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 الشكر والتقدير
أن حقق لي  حمدهقبل كل شيء، أفهو المنعم والمتفضل  اوًلا، لله تعالى حمدالو  شكرال
وكلية افريقيا العالمية أتقدم بالشكر الخاص لجامعة و ، هذا البحث كمال إ ما أصبو إليه
ن سوانح م لي على ما أتيح دارة الاعمالإقسم  العلوم الاداريةالدراسات العليا وكلية 
، والتقدير الفياض لمن تعهدني بوافر الماجستيرلدرجة  التأهيل العلمي والتحضير
الذى أشرف على هذا  إبراهيم الأمين العشاري عطائه وتوجيهه أستاذي الدكتور/ 
 زخرًا للعلم . الله حفظه، في توجيهي، له منى الشكر الجزيل البحث ولم يدخر جهدا ً
ه لي و قدمالمكتبات بجامعة إفريقيا العالمية لما  لقسمكما لا يفوتني أن أتقدم بالشكر  
الشكر الجزيل من دعم في المجالات كافة، لكي أقوم ببحثي على أفضل وجه، وكذلك 
 لإسهامهم ومساعدتهم الكريمة  الدراسة عينة مصرف المزارع التجاري لكل العاملين في 
 الجزيل.والشكر والعرفان لكل من وقف بجانبي ، لكل هؤلاء الشكر 
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 مستخلص البحث
تناول البحث معرفة دور تقانة المعلومات في تطوير العمل المصرفي وتم إختيار مصرف 
طرح سؤال رئيسي :ما   في مشكلة البحثالمزارع التجاري دراسة حالة لهذا البحث.  تمثلت 
وتفرعت منه عدة اسئلة تاثير نظام المعلومات التسويقية في تطوير الإداء المصرفي  مدى
طبيق الفكر التسويقي على تطبيق نظام المعلومات التسويقية، الي أي منها:مامدى تأثير ت
مدى يساعد نظام المعلومات التسويقية أداء العاملين والمنظمة، ماهو دور النظام في حل 
الهدف الرئيسي الذي تسعي الية  :هومن أهداف .مشاكل التسويق الناتجة عن التغيرات البيئية
لدور الذي يلعبة نطام المعلومات التسويقية في تحسين الدراسة هو محاولة الكشف عن ا
،والتعرف على مدى إدراك مسيري مصرف المزارع التجاري بأهمية نظم وتطوير الاداء
وضع  المعلومات التسويقية ،التعرف على مدى تطبيق الانشطة التسويقية وبحوث التسويق،
علاقة  هنالك:هوأهم فروضبالبنك. نظام معلومات تسويقية وا عداد قواعد للبيانات التسويقية 
طردية بين الفكر التسويقي وتطبيق نظام معلومات تسويقية، نظام المعلومات التسويقية أداة 
نظام المعلومات التسويقية يقدم حلول سريعة لمشاكل التسويق مساعدة لتحسين الاداء،
 الغرض لهذا  الحالة.:الوصفي التحليلي ودراسة ثم إستخدام المنهج الناتجة عن التغيرات.
 عدد بلغ وقد ،المزارع التجاري  مصرف في العاملين على وزعت استبانة صممت
 البرمجية الحزم باستخدام وحل ِّلت غتر وف   .استبانة 06 للتحديد الصالحة 57الاستبانات
 الأداء زيادة في مهما ً دورا ً ؤديت تسويقيةال المعلوماتنظم  أن النتائج من تبين وقد SSPS
 من والتقليل وتسريعه المصرفي العمل مرونة زيادة خلال من العملية، الممارسة في وتحسينه
 نظم بناء تواجه تحديات وأ عوائقعلى عدم وجود :النتائج د لت كما .المرتكبة الأخطاء
 جعل في المعلومات تقانة تسهم المزارع التجاري ، و مصرف في ومتطورة فعالة معلومات
 هناك أن تبين كما ،جديدة للعملاء خدمات تقديم في وكذلك سهولة، أكثر المصرفي العمل
 الصعيد على التطوراتو  المصرف في المستخدمة المصرفية المعلومات نظم بين توافقا ً
 في المزارع التجاري  مصرف موظفي تأهيل ضرورة تؤكد ومن توصياته:.والعالمي المحلي
 المصرف في والفعاليات النشاطات تخطيط ضرورة وكذلك ،نظم المعلومات التسويقية مجال
 الكترونيا ً وحفظها للعمليات المرافقة المستندات تسجيل يجب أنه كما .عليها والسيطرة
 .العمليات بتنفيذ المتعلقة العمل مراكز بين المستندات هذه تداول وضمان
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Abstract  
      The search dealt with the role of information technology in the promotion of 
banking. The Commercial Farm Bank adopted a case of   study   for this research.  
The problem of the study’s depend on asking a main question is: What is the 
impact of marketing information system on the promotion of the banking 
performance? This from  which number of ones arose as follow : The extension of  
netted  of applying the marketing method on the application of the marketing 
information system, to what extent the information system helps in the 
performance of employees and the bank? the role of the information system in 
solving the marketing problems resulting of environmental changes?    
The objectives of this study include: To discover the role played by marketing 
information system in improving and developing the performance and identifying 
the extent of the farmers' commercial bank's awareness of the importance of 
marketing information systems, identifying the extent of marketing activities and 
marketing research, developing a marketing information system and preparing 
marketing data bases for the bank . 
The most important hypotheses the study’s most: There is an inverse relationship 
between marketing method and the application of marketing information system, 
the marketing information system is a tool to improve performance, provide quick 
solutions to the marketing problems resulting from changes. 
 The study followed descriptive analytical method and a case study. 
 For this purpose, a questionnaire was designed and distributed to workers in the 
commercial farm bank. The number of questionnaires was (75) at which (60) of it 
are is suitable for distribution.  
 The results indicate that the marketing information systems play an important role 
in increasing the performance and improving it in scientific practice by increasing 
the flexibility of banking and reducing the mistakes made. 
 The results indicated that there are no obstacles or challenges facing the building 
of effective and advanced information systems in the commercial farm bank, 
Information The recommendations of the study have confirmed the necessity for 
qualifying the Commercial Farm Bank in the field of marketing information 
systems, the necessity of planning activities in the bank and the control of them 
must also be recorded documents accompanying operations and electronic 
maintenance to ensure the exchange of these documents between the work centers 
concern implementation of operations . 
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 الفصل الأول
 الاطار المنهجي والدراسات السابقة
 المنهجي: الأول: الإطارالمبحث 
 -تمهيد: 
 إلى الحاجة وتزداد ،المعاصرة المؤسسات في الفعالة الإدارة اتيأساس من المعلومات تعتبر
 ودقيقة كاملة المعلومات كانت وكلما القرار، عليه يبنى الذي الأساس باعتبارها المعلومات
 الى تطوير الاداء.  وأدى وصحيحا ً سليما ً القرار كان كلما
 المختلفة، الاقتصادية القطاعات من متنام عدد في الصدارة موقع اليوم تتبوأ المعلومات نإ
 دافعة ومتغيرات قوى  بفضل وتكرست تعززت قد للمعلومات الاستراتيجية الأهمية أن والواقع
 .موما ًع التكنولوجيا في الهائل والتقدم نطاقها، اعواتس المنافسة حدة ازدياد مقدمتها في تأتي
 التسويقية الوظيفة باتت حيث التسويق، ميدان في هؤ أصدا جدتو  للمعلومات الأكبر الوقع نإ
 عملية التسويق وظيفة تسبق أن إلى ملحة الحاجة وأمست بالمؤسسات، بالغة أهمية ذات
 والمستهلكين السوق  عن والمعلومات البيانات من ممكن عدد أكبر بجمع بالقيام الإنتاج
 و الخ،...التوزيع و  الوسطاءو  المنافسين عن المعلومات من وغيرها ونوعا، ً كما ً واحتياجاتهم
 ضوء على الإنتاج يتم لكي البيع عملية بعد وحتى الإنتاج، مع التسويق وظيفة أيضا ً تستمر
 .عليها المتحصل والمعلومات البيانات
 نظام وضع أو إنشاء إلى الحاجة من يزيد التسويقية المعلومات ىإل الحاجة ازدياد إن
 الوقت في ولينئللمس التسويقية المعلومات وصول يضمن ودائم، متكامل تسويقية معلومات
  .واتخاذ القرار المناسب منها الاستفادة من تمكنهم التي المناسبة وبالطريقة المناسب،
 عليها يعتمد التي الأدوات أهم من الراهن الوقت في التسويقية المعلومات نظام أصبح كما
 التسويقية المشاكل ومواجهة القرار اتخاذ سرعة على للمساعدة التسويق وظيفة مسئولو
 لما يستجد من تغيرات. وفقا ً المختلفة
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 مشكلة البحث:
 نالبة بأطل المؤسسات مكت حبصجتماعية أنولوجية والاكادية والتصقتفي ظل التغيرات الا
ستمرار فهذا لاأرادت البقاء وا نتتفاعل معها إ نها وأطيحفي م هلصاحراعي هذه التغيرات الت
م ئامل وداكنظام معلومات تسويقي مت عريق وضط نع ن و كالمؤسسة ي طيحهتمام بمالا
ستفادة منها، الان نهم مك، والتي تمنريقة مناسبة للمسؤوليطول المعلومات بصو  نيضم
 :التالي السؤال الرئيسيرح كن طبقاء، وعلى ضوء هذا يمستمرارية واللاوالسعي ل
الأسئلة  هوتتفرع من ؟المصرفيتطوير الأداء  في التسويقية المعلومات نظاممدى تأثير  ما
 -التالية: 
 ؟ التسويقيعلى تطبيق الفكر  تطبيق نظام المعلومات التسويقيةمدى تأثير  ما/ 1
 والمنظمة؟العاملين  أداءعلى سويقية الت المعلومات/ الى أي مدى يساعد نظام 2
في حل مشاكل التسويق الناتجة عن التغيرات التسويقية  المعلومات نظام هو دورما/ 3
 ؟البيئية
 البحث:اهمية 
 حيث التسويقي، المجال في المعلومات موضوع أهمية دور تبيان في ا البحثهذ أهمية تكمن
 التسويقيًة، المعلومات وبخاصة بالمعلومات والمؤسسات والمختصين الباحثين اهتمام يتزايد
 تعد لهذا لانها تعمل علي زيادة الارباح وتسريع العمل وتوفيرالوقت وتقليل الجهد المبذول
 الأهمية، من كبير قدر على تطوير الاداء في التسويقية المعلومات نظام دور دراسة
 لباحثين والطلاب.إضافة للمكتبة العلمية لفائدة المدراء وا الدراسة هذهوتعد
 اهداف البحث :
 الذي الدور عن الكشف محاولة في يتمثل الدراسة هذه إليه تسعى الذي الرئيس الهدف إن.1
 .تحسين وتطوير الاداء المصرفي  في التسويقية المعلومات نظام يلعبه
 التسويقية، المعلومات نظم بأهميةبنك المزارع المصرفي  مسيري  إدراك مدى على التعرف.2
 .وكذا
 .التسويق وبحوث التسويقية الأنشطة تطبيق مدى على التعرف.3
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 بنك.بال التسويقية للبيانات قواعد وا عداد تسويقية معلومات نظام وضع.4
 فروض البحث :
 .تسويقية معلوماتال نظامتطبيق و  التسويقي لفكرا بين طردية علاقة هناك :الأولى الفرضية
 مساعدة لتحسين الأداء. أداة التسويقية تالمعلوما نظام :الثانية الفرضية
الناتجة عن  لمشاكل التسويقيقدم حلول سريعة قية يسو تنظام المعلومات الالفرضة الثالث: 
 .التغيرات
 : بحثمنهج ال 
 ودراسة الحالة. المنهج الوصفي التحليلي على اعتمد البحث
 حدود البحث :
 الفرع الرئيسي. – ومالخرط –الحدود المكانية :بنك المزارع التجاري 
 .م7102الحدود الزمانية :
 الحدود البشرية: العاملون ببنك المزارع.
 أداة البحث:
 استخدمت الباحثة منهج دراسة الحالة عن طريق الاستبانة
 مصطلحات البحث :
 -التسويقية:. نظم المعلومات 1
تحليل وتقييم هي مجموعة من الافراد والاجهزة والاجراءات اللازمة لتجميع وتصنيف و 
 )1وتوزيع المعلومات الدقيقة والمتزامنة والتي يحتاجها صانعوا القرارات التسويقية.(
 :داءﺍلأ.2
 )2ل".(لغة: " تعني تنفيﺫ مهمة ﺃﻭ تأﺩية عم   
:"ﺍنعﻜاﺱ لﻜيفية ﺍستخﺩﺍﻡ منسﻭبي ﺍلمﺅسسة للمﻭﺍﺭﺩ ﺍلمالية ﻭﺍلبشﺭية ﺍصﻁلاحًا  
 ) 1ﻭﺍلفنية".(
                                                           
 01ص: م)1102 الجامعية،الدار  الإسكندرية:( الحديث،اسس التسويق  حمد،مابو النجاء  1
 ١٩٢ ص م)7991 الحديث،المكتب العربي  الاسكندرية،، (المنظمات إدارة أساسيات ،عبد الغفار حنفي 2
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 للقﻭﻯ ﺍلﺩﺍخلية ﻭﺍلخاﺭجية لتحقيﻕ ا ًمحﺩﻭﺩ ية تتضمﻥ ﺍستخﺩﺍمًاهﻭ ﺍستﺭﺍتيج : ﺍلتﻁﻭيﺭ-3
 لﻭتﺭسيخ ﺍلانتماﺀ ﻭﺍلعم، ﺍلتغيﺭ ﻭيتيح ﺇمﻜانياﺕ ﻜبيﺭﺓ لتنمية ﺍلأفﺭﺍﺩ ﻭﺍلجماعاﺕ 
 )2ﺍلجماعي ﻭتماسﻜه".(
 هيكل البحث :.
 ينكون هذا البحث من أربعة فصول بالإضافة للخاتمة التي تحوي النتائج والتوصيات 
الدراسات  المبحث الثاني:و المنهجي  الأول: الإطارالمبحث يتكون من  ولالا فالفصل
ويتكون من مبحثان واما الفصل الثاني فيتحدث عن نظم المعلومات التسويقية  السابقة
المبحث الثاني أهمية نظام المعلومات  التسويقية اماوالمعلومات  المبحث الأول مفهوم النظام
واهمية ومعايير الأداء اما المبحث الثاني وفيه مبحثان مفهوم اما الفصل الثالث التسويقية 
اما الفصل الرابع فيحتوي على دراسة الحالة، ثم ، الأداءطرق قياس ومعايير  فيتحدث عن
 المصادر والمراجع ثم الملاحق. الخاتمة و 
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 -السابقة:  الثاني: الدراساتالمبحث 
 )1(م) 3002( مختار، عثمان مصطفىايمان  الدراسة الأولى:
تهـــدف و ، اتخاذ القرارات في مساهمتهاومدى  التسويقيةكفاءة نظم المعلومات  تناولت الدراسة
         السودانيةبالشـــركات  التسويقيةنظـــام المعلومـــات  ىإلقـــاء الضـــوء علـــ ىالدراســـة إلـــ
كفاءتهـا وموافقتها  ىاتها خصائصـها ومـدمعرفة مكون ة(شركة النيل الأزرق للألبان) محاول
حيث  الصحيحة التسويقيةمساهمتها في دعم واتخـاذ القـرارات  ىللمعايير المطلوبة ومد
 ىوالبيانات الأولية التي تعتمد عل بعض الأسئلة علىتختبر الدارسة عدة فرضيات وتجيب 
ة المعنيــة والمســئولين مــن المقابلات الشخصية مع المسئولين في إدارة التســويق بالشــرك
بحــوث التســويق والمتخصصــين الــذين يســتخدمونها فــي اتخــاذ القــرارات التســويقية 
اســتخدام الأســتبيان ، المصــمم للعاملين بالشركة ، وتجار التجزئة  ىوبالإضــافة الــ
ـا الدارســة فــي قيــاس الفرضــيات أن مــن أهــم النتــائج التــي توصــلت إليهـ . والمستهلكين
 ىكفاءة نظم المعلومات التسويقية إنما تعتمد عل ىالقــرارات التسويقية في الشركة لا تعتمد عل
الحس والحدس لمتخذ القـرار حسـب الأهـداف العامـة للشـركة ، وقـد أثبـت أنـه لا توجـد علاقـة 
اري أو الهيكـل التنظيمـي وخاصـة فـي إدارة التسـويق ذات دلالـة إحصـائية بـين التنظـيم الإد
بـين كفاءة المعلومات التسويقية ، وأيضـًا لا توجـد علاقـة ذات دلالـة إحصـائية بـين كفـاءة 
كفاءة نظام المعلومات التسويقية ولا توجد علاقة  ىجهـاز بحوث التسويق في الشركة ومد
اءة نظـام المعلومـات التسـويقية للشـركة ومركزهـا ترابطية ذات دلالـة إحصـائية بـين كفـ
التنافسـي فـي السـوق وقــد بينــت الدراسـة أن شــركة النيــل الأزرق تحتـل النصــيب الأكبــر مـن 
الســوق فــي مجـال منتجـات الألبـان خاصـة الزبـادي حيـث تبلـغ نسـبة المفضـلين لمنتجاتهـا 
الشركات العاملة في هذا المجال  ىعلمن اهم التوصيات هي و  ، %مـن المستهلكين ٣٧
 لإيجادالاهتمام بالمعاملة الحسنة للموزعين وتجار التجزئة ومعرفة المشاكل التي تواجههم 
تتمكن من المنافسة علي شركة النيل الأزرق ان  ىحلول لها كما عليها الاهتمام بالجودة حت
تقديم الخدمات  ىذوي الدخول المحدود بالإضافة إل تجعل أسعارها في متناول يد المستهلكين
                                                           
القرارات، جامعة  اتخاذ في مساهمتهاومدى  التسويقيةكفاءة نظم المعلومات  عثمان مصطفى مختار، بعنوان:إيمان  1
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وأن توفر منتجاتها بصورة أكبر والتغيير من شكل الغطاء  ،عرضللتجار من ثلاجات 
 .للأفضل
 )1(م5002 ،نبيلة سعيداني :نيةاثال الدراسة
هدفت هذه الدراسة إلى ف ''نظام المعلومات التسويقية والتوجه السوقي'' دراسةتناولت ال 
يف يساهم نظام المعلومات التسويقية في زيادة ممارسة كالتي هي الية كشلإابة على اجلإا
 ننها مكدراسة على نظام معلومات تسويقية يم نظامالتوجه السوقي وهل توفر المؤسسات 
 والمتمثلة في ئجالنتا نالدراسة إلى مجموعة م خلصتباتهم؟ غور  ئنلعات الزباطستجابة لتالا
تلك  نات إكدرجة التوجه السوقي في الشر  سدمة في قياخمية المستدوات العللاندرة ا
علمي لبناء نموذج  سددة ولم تبنى على أساحم لأغراض غت صيت اتسمت بأنها اولاحالم
 نيت إحالمؤسسات  نعوبة تنفيذ التوجه السوقي بالنسبة للعديد مصو  التوجه السوقي سلقيا
قبل  نداري للمديريلإر اكجذرية في الف تغيرات ثداحضرورة إ نعوبات ناتجة عصهذه ال
أهم مقومات نجاح  نل الدراسة يتضح جليا إ خلا نم و التنفيذ عهذه الفلسفة موض عوض
 نأ كنيم لاوجود هذا النظام  ن ة التوجه السوقي هو نظام المعلومات التسويقي فبدو فيلخ
في التدفق المستمر يساهم نظام المعلومات التسويقي  ثيحمنظمة موجهة بالسوق  نلم عكتت
ة التي ئراف الناشلاطل اكو  نيكوالمستهل نوالموزعي نول المنافسيحارجية خة الئلمعلومات البي
يفية مساهمة نظام المعلومات كواعتمدت هذه الدراسة في توضيح  .لككتؤثر على المنظمة 
معلومات ل الدراسة على نظام حالتسويقية في زيادة التوجه السوقي وهل تتوفر المؤسسات م
تلف خوتم إضافة على ذلك م ،ئنالزبالعات طبات وتغمعرفة ر  ننها مكتسويقية يم
ة طنش لاالرقابة على ا نل مكدامات نظام المعلومات التسويقية والمتمثلة في خإست
 .دصدامه في عملية التر خذا استكالتسويقي، و  جقرارات المزي صنعالتسويقية، 
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 )1(م6002،  ن خ الفقوالشي نترشيدة ب :ثالثةالدراسة ال
هدفت هذه  وذ القرار التسويقي'' خا'' دور نظام المعلومات التسويقية في اتتناولت الدراسة 
انة ودور نظام المعلومات التسويقية في كما م :الية التاليةكشلإجابة على الإالدراسة إلى ا
ذ القرار التسويقي اخادية ، والى أي مدى تساهم المعلومات التسويقية في اتصقتلإالمؤسسة ا
انة نظام كمازالت ممنها المتمثلة  ئجالنتا نالدراسة إلى مجموعة م خلصت، حيث فيها؟
الي حاد نظام المعلومات الكيلا ثيحقيقي حل بعد إلى مستواها الصالمعلومات بالمؤسسة لم ت
 .اتهاطالوظالف بالمعلومات الضرورية لتسيير نشا نل وظيفة مكتياجات حا نيضم نأ
ير غلة المعلومات التسويقية والمتمثلة في وجود المعلومات كدارية لمشلإستجابة ام الاعد 
وير طساسية مثل: تلأات التسويقية اطدارة النشالإص الجهود والموارد خصت، المنتظمة
لتسيير المعلومات  طأي نشا يوجد لا حينفي  عالتسويقي و التوزي الصتوالاالمنتجات 
تص خبارات التسويقية الذي يخستلام لليقظة التسويقية نظام ائم داعدم وجود نظا،التسويقية
ول السوق حيل المعلومات حصسيما فيما يتعلق بتلا,في السوق  ثدحل مايكبمتابعة 
دام خستلاعدم ا ،السوقية للمؤسسة حصةوير الطعدم وجود متابعة دقيقة لت ،والمنافسة
واعتمدت هذه الدراسة في ،لةصبيانات المو لمعالجة ال حصائيةلإرق الرياضية واطللنماذج وال
ادية، وتم إضافة على صقتلإانة ودور نظام المعلومات التسويقية في المؤسسة اكتوضيح م
 .دامات نظام المعلومات التسويقيةخذلك إست
 
 )  2(م6002العيد فراحتيه  :رابعةالدراسة ال
 لنشاط التسويقي والرقابة عليهتناولت الدراسة "دور نظم المعلومات التسويقية في التخطيط ل
وهدفت الدراسة إلى إلقاء الضوء على نظام المعلومات التسويقية ودوره في توفير المعلومات 
 الدقيقة والشاملة للقيام بعملية التخطيط للنشاط التسويقي والرقابة عليه في المؤسسة
ومن مجمل ما ،عهافالمعلومات تعد حجر الزاوية في إعداد الخطط التسويقية بمختلف أنوا 
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ما هو  :سبق فإن الإشكالية الرئيسية التي نحاول الإجابة عليها من خلال هـذه الدراسـة هي
دور نظام المعلومات التسويقيــــة في توفير المعلومات الدقيقة والكافية للقيام بعملية التخطيط 
: "الذي يهدف إلى دراسة للمنهج الوصفي، واتبعت الدراسة للنشاط التسويقي والرقابـــــة عليه؟
 .ظاهرة لها خصائصها وأبعادها في إطـار معـين ويقوم بتحليلها استنادا للبيانات
ن التسويق يلعب دورا فعالا في مختلف أنشطة المؤسسة، وخلصت الدراسة لعدة نتائح منها أ
هد وذلك من خلال تنميـة وعي وا  دراك الأفراد وترشيد سلوك الشراء في توجيه الوقت والج
والاهتمـام، وفي استخدام السلع والخدمات، فضلا عن دوره في دعم خطط وبرامج الاستثمار 
ن نظرة إطارات الشركات محل الدراسة لمفهوم المعلومة تعتبر إيجابية، حيـث أن أ،والتنمية
غالبيتهم اعتبروا أن المعلومة عبارة عن بيانات تم معالجتها لتقدم في الأخير في شكل قابل 
المعلومة موردا هاما في حياة المؤسسة، تفيد  أضحت، التسويقتخدام من طرف مدير للاس
في تنمية البدائل والاختيـار، وذات خصائص تناسب القرارات المختلفة بما يؤدي إلى قرار 
ومن اهم التوصيات التي خرجت .أفضل لبناء أسـبقية تنافسية وتحقيق استراتيجية المؤسسة
اءات متخصصة في التسويق، وا  جراء دورات تدريبية للتعريف توظيف كفبها الدراسة 
ضرورة الاهتمام بالبيانات المختلفة ومتابعة كل  ،بمختلف الوظائف التسويقية وتطبيقها
إنشاء نظام  و .أولا والتكيف معها ثانيا بسهولة عند حدوثها بها التغيرات الحاصلة للتنبؤ
علومات كافيـة ودقيقـة تساهم في تحقيق أحسن متكامل للمعلومات التسويقية هدفه توفير م
 .النتائج في التخطيط والتنفيذ والرقابة للأنشطة التسويقية
 
 )1م(2102 الشريف منصور بن عمر بنت ريم: سةخامالدراسة ال
 الاداريات للموظفات الوظيفي الأداء تحسين في الاداري  التطوير إدارة دورتناولت الدراسة  
 في الاداري  التطوير إدارة دور دراسة إلى الرسالة هذه هدفتو   العزيز عبد الملك جامعة في
 خلال من وذلك العزيز عبد الملك جامعة في الاداريات للموظفات الوظيفي الأداء تحسين
                                                           
 على تطبيقية دراسة الوظيفي الأداء تحسين في الإداري التطوير إدارة الشريف، دور منصور بن عمر بنت ريم 1
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 كل مع بالتعاون  لتحقيقه التطوير إدارة تسعى الذي الدور هو ما :التالية الأسئلة على الاجابة
 دور هو ما ؟ العاملين أداء على التطوير تأثير هو ما ؟ الجامعة لداخ الأقسام أو الإدارات
 ؟ الإداري  التطوير إدارة مع بالتعاون  التطوير عمليات تطبيق في جهة كل في العليا الإدارة
 التي الأنشطة هي ما ؟ عليها التغلب وطرق  ، التطوير عملية تواجه التي التحديات هي ما
 و الإدارات مع بالتعاون  الوظيفي الأداء تحسين مجال في الإداري  التطوير إدارة تقدمها
 فقرة ) ٧٢ (على تحتوي  استبانة تصميم تم الرسالة أهداف ولتحقيق، الجامعة؟ داخل الأقسام
 كرونباخ ألفا معامل باستخدام ثباتها وحساب بالتحكيم الاستبانة صدق من التحقق تم وقد ،
  وعددهم العزيز عبد الملك جامعة في لإدارياتا الموظفات من الدراسة مجموعة وتكونت ،
 باستخدام إحصائيا ً وعولجت البيانات عرضت الاستبانة تطبيق وبعد موظفة )١٤٢(
 .الآحادي التباين وتحليل المئوية والنسب المعيارية والانحرافات الحسابية المتوسطات
 تسعى الذي بالدور ري الإدا التطوير إدارة قيام :الآتيعلى  الدراسة نتائج اشتملت وقد 
 تحديث: خلال من وذلك ، الجامعة داخل الأقسام و الإدارات كل مع بالتعاون  لتحقيقه
 حجم ضوء على التنظيمية الهياكل تطوير،. الجامعة داخل العمل وطرق  أساليب وتطوير
 عدة تقديم تم النتائج هذه ضوء وفي، للعاملين الوظيفية الاحتياجات تحديد ، العمل وطبيعة
  :منها توصيات
 تغيير بإحداث القيام في الرغبة عند العاملين مشاركة بأهمية جهة كل في العليا الإدارة توعية
 في العليا الإدارات مع الإداري  التطوير إدارة تعاون  ،لها وتأييدهم ثقتهم كسب في يساعد مما
، الإداري  العمل للتسهي وذلك المتبعة التعقيدات على والتغلب العمل إجراءات دراسة إعادة
 .أدائهم تحسين في يساعد مما للعاملين العمل وظروف مكان ملائمة بأهمية الرؤساء توعية
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 :)1( م3102، راكان عاطف الضلاعينالسادسة: 
دراسة تطبيقية  "،أثر نظم المعلومات التسويقية على فاعلية اتخاذ القراراتتناولت الدراسة "
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على واقع الأردن، و  على شركات الصناعات النسيجية في
ردنية وتأرثيرها على فاعلية استخدام نظم المعلومات في شركات الصناعات النسيجية الا
رض تقديم غستخدام للنظم في هذه الشركات، باتخاذ القرارات، وذلك لمعرفة مستوى الا
ة اتخاذ القرارات الصحيحة نتاج وسرعتوجيهات، واقتراحات يمكن أن تسهم في زيادة الا
وقد شملت عينة  .على نتائج تقييم الدراسة وتعزيز دور المعلومات في هذه الشركات بناءا ً
دارية، واعتمد من مختلف المستويات الا ) مدير042من أصل ( ) مديرا081الدراسة (
مات الباحث في عملية جمع البيانات على استبانة احتوت على أسئلة متعلقة بنظم المعلو 
أثبتت نتائج الدراسة وجود  قد توصلت الدراسة إلى عدد من النتائج أهمها، و  القرارات واتخاذ
أثبتت نتائج الدراسة ،القراراتلة إحصائية بين نظم المعلومات وفاعلية اتخاذ ذات دلا لاقهع
 لة إحصائية بين نوعية الجهزة المستخدمة وفاعلية اتخاذ القراراتذات دلا لاقهعوجود 
لة إحصائية بين كفاءة العاملين وفاعلية اتخاذ ذات دلا هقثبتت نتائج الدراسة وجود علاأ،
ئمة المعلومات لة إحصائية بين ملاذات دلا علاقهأثبتت نتائج الدراسة وجود ، القرارات
لة إحصائية بين الكفاية ذات دلا علاقهأثبتت نتائج الدراسة وجود ،وفاعلية اتخاذ القرارات
ذات  علاقهأثبتت نتائج الدراسة وجود ،لنظم المعلومات وفاعلية اتخاذ القراراتقتصادية الا
وقد خلصت ، الإداريةت لة إحصائية بين نظم المعلومات وبيئة العلم الداخلية والتسهيلادلا
ضرورة إعداد برامج تدريبية للموظفين من مختلف هاأهملدراسة إلى مجموعة من التوصيات ا
لى التعامل الفعال مع التكنولوجيا والتقنيات المتوفرة في شركاتهم المستويات وتدريبهم ع
بشكل صحيح وجعلها ميزة تنافسية تستفيد ا  ستغلالها وزيادة وعي مستخدمي تلك التكنولوجيا و 
ضرورة وجود دائرة خاصة لنظم المعلومات في كل شركة ، منها في تعزيز وضعها الحالي
قرارات على حل مشاكلهم وسرعة اتخاذ القرارات ومتخذي ال لأدارهاوذلك بهدف مساعدة 
لكترونية جهزة الاضرورة التعامل مع الا، وتزويدهم بالمعلومات الدقيقة عند الحاجة إليها
هتمام بنوعية الا ضرورة، زمةاللادارية والتسويقية وذلك بهدف الحصول على المعلومات الا
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على فاعلية اتخاذ  وتأثيرهابت أهميتها ن الواقع اثجهزة المستخدمة في نظم المعلومات لاالا
وكذلك على  السليمهالمعلومات في عملية اتخاذ القرارات  بملاءمةهتمام ضرورة الا، القرارات
قراراتهم بدقة  لإتخاذ  المديرين القيام باستخدام والتعامل مع نظم المعلومات التسويقية وذلك
اقتصادية حيث يكون  كفاءة ية ذاتضرورة استخدام نظم معلومات تسويق،وسهولة تطبيقها
 .من التكاليف على هذا النظام أكبرالعائد منها 
 
 التعليق على الدراسات السابقة :
وبعضها في نظم المعلومات التسويقية اتفقت الدراسات السابقة مع الدراسة الحالية في 
 :الاداء
 فكانت على النحو التالي: 
شيدة والعيد وراكان في المتغير المستقل وهو نظم اتفقت دراسة كل من ايمان ونبيلة ور 
المعلومات التسويقية بينما اختلفت الدراسة الحالية مع دراسة ريم في المتغير المستقل 
واختلفت الدراسة الحالية في المتغير التابع مع دراسة كل من ايمان ورشيدة وراكان حيث 
اختلفت مع دراسة نبيلة بحيث ان نما كانت تتحدث الدراسات الثلاثة عن اتخاذ القرارات بي
المتغير التابع كان يتحدث عن التوجيه السوقي واختلفت مع دراسة العيد التي كان المتغير 
 عن التخطيط والرقابة.يتحدث 
 واتفقت دراسة ريم في المتغير التابع مع الدراسة الحالية في تحسين الأداء.
وخاصة في من خلال الدراسات السابقة بحث الجانب النظري لل استفادة الباحثة في اثراء
 أجزاء البحث.مجال المتغير المستقل وا  ضافة الى بعض 
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 انيــل الثـــــالفص
 
 نظم المعلومات التسويقية
 
 نظم المعلومات التسويقية :المبحث الأول 
 
 أهمية نظم المعلومات التسويقية :المبحث الثاني 
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 نيلفصل الثاا
 نظم المعلومات التسويقية
 تمهيد:
 إلى يقودنا الأداء،في تطوير  التسويقية المعلومات نظام دور موضوع إلى التطرق  أن
 هو التسويقية المعلومات نظام أن باعتبار مؤسسة،بال والتسويق المعلومات نظام عن الحديث
 التسويقية المعلومات أن ثانية جهة ومن جهة، من هذا المعلومات لأنظمة الفرعية النظم أحد
 .عمله ومحور النظام لهذا المشغل المورد هي
 نظام وهي كلمات ثلاث من أساسا يتشكل التسويقية المعلومات نظام مصطلح أن وبما
 الأساسية المفاهيم هذه لدراسة الفصلمن الجزء  هذا تخصيص سيتم سويق،وت ومعلومات
 .الدراسة جوانب مختلف لتدعيم والضرورية
 المعلومات التسويقية نظم المبحث الأول :
 مفهوم النظام:أ.
 حيث.عنها انبثق التي النظم ونظرية النظام إلى للتطرق  يستدعينا المعلومات نظام تناول إن
متكامل يعمل على تفاعل داخل هذا النظام لكي يلبي وتنظيمي جميع فني على انه ت عرف
 )1(.احتياجات المؤسسة من المعلومات وأداء العمليات المختلفة 
 خصائص النظام:
 النظام البيولوجي، كالنظام مختلفة واختصاصات مجالات في عادة نظام كلمة تستخدم
 الأنواع هذه وأمام وسواها، المعلوماتي النظام ،الميكانيكي النظام الاجتماعي، النظام التربوي،
 هذه مثل على نطلق أن يمكن لماذا التالي التساؤل أمام أنفسنا نجد النظم، من المتباينة
 ؟نظام كلمة جدا ً المختلفة النظم
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 جميع بين المشتركة العوامل من عددا هنالك بأن القول يمكن السؤال هذا عن وللإجابة
 الذاتي، التنظيمو  غاية أو هدف لتحقيق وسعيها البيئة مع التفاعل وهي السابقة النظم
 )1( .الذاتي والتكيف
 النظم، أنواع جميع بها تتميز التي الخصائص السابقة العوامل جميع على نطلق أن ويمكن
 .حدي على خاصية كل شرح على يلي فيما وسنأتي
 :البيئة مع التفاعل
 المحيط مع ما بطريقة الأخير هذا يتفاعل ثحي النظام، بها تميزي خاصية أهم هي
 تصب مخرجات ينتج و البيئة من ته مدخلا سيتلقى النظام أن ببساطة يعني وهذا الخارجي،
 ) 1. الشكل(البيئة مع دائم تفاعل في النظام يكون  خلالها فمن فيها،
 تفاعل النظام مع البيئة                                      
 
 
 
 
 
 8 ص الذكر، الآنف المصدر نفس فيفو، سيمبر س فيليب :رالمصد
 التحويل عمليةو  المدخلات وهي الشرح تتطلب مفاهيم هناك أن الشكل هذا خلال من يتضح
 .البيئة و المخرجات و
 والمعلومات والموارد، والعمل، المال، رأس في مجموعها في تتمثل :المدخلات -أ
 .فيها يعمل التي البيئة من حاجياته على امالنظ يحصل و المؤسسة، في المستخدمة
                                                           
 8) ، ص  م1002الحسام، دار :القاهرة( ، التيتون أمينة ترجمة النظم، تحليل فيفو، سيمبر س فليب 1
ام
ظ
الن
 
 مدخلاتال
 المخرجات
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 العناصر حالة تغيير فيها يتم تحويل بعمليات النظم جميع تقوم :التحويل عملية -ب
 إلى تحويلها أثناء المدخلات على قيمة أو منفعة إضافة تتطلب التحويل عملية و المدخلة،
 .مخرجات
 .تحويلال عملية من عليها المتحصل النتائج هي :المخرجات -ج
 البيئة مع التعامل و مخرجاته، فيها يصب و البيئة من مدخلاته النظام يتلقى :البيئة -د
 .فعالة غير إليها المتوصل النتائج كانت إلا و نظام أي لنجاح ضروري 
  :غاية أو هدف لتحقيق النظام سعي
 الأرباح، تحقيق المﺆسسات أهداف فمثلاا  غاية، أو هدف لتحقيق يسعى فهو النظام نوع كان مهما
 .الحياة هو البشري النظام وغاية الخ،...الأعمال رقم زيادة
 الذاتي: التنظيم
 بمعنى أو ،له المكونة للعناصر الديناميكي التفاعل خلال من التنظيم ذاتي يكون  النظام إن
 .ذاتيا ً توازنه على للحفاظ النظام ي تجه آخر
 الذاتي: التكييف
 إلى تؤدي البيئة مع التفاعل فعملية ذاتيا، نفسه تكييف على تهقدر  وهي رابعة خاصية للنظام
 أهمية وتكمن من حالة خلق إعادة سيحاول لهذا و للنظام، العادي الذاتي التنظيم تخلخل
 بالتعديلات العكسي الأثر بفعل التوازن  )kcab deef(، النظام يخبر أنه في العكسي الأثر
 .إجراءها المطلوب
 يدلان لأنهما ،النظام في خاصة أهمية ذات الذاتي والتكييف الذاتي يمالتنظ خاصيتا تعتبر
 خط في تسير متتالية أنشطة مجرد ليس و حلزونية حلقة في يكون  النظمي النشاط أن على
 فشله إلى يؤدي للنظام الذاتي التكييف و الذاتي التنظيم آليات في القصور أن حيث مستقيم،
 )1( .لاحق وقت في
 :مكنظا المؤسسة
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 النظم نظرية إطار وفي المؤسسات، فهم في استعمالا ً المفاهيم أكثر من هي نظام كلمة إن
 المالية الموارد الإنتاج،( والوظائف الخدمات من مجموعة أنها على المؤسسة إلى ينظر لا
 والمخرجات المدخلات بداخله تنساب نظام أنها على إليها ينظر بل ،(التسويق البشرية،
 جديدة كمدخلات( المخرجات إدخال إعادة خلال من البيئة شعورية لا بطريقة صدوتر  البيئية
 .العكسي بالأثر تعرف عملية في
 :بالمؤسسة المعلومات
 اهتماما تولي أن عليها فينبغي والتكنولوجية، والبشرية المالية بالموارد المؤسسة تهتم كما
 جهة ومن جهة، من هذا المورد هذا على تعتمد وظائفها جميع أن لكون  المعلومات بمورد
 .المعلومات لنظام المشغل المورد هو أخرى 
 البيانات بين الفرق  وا  براز المعلومات، مفهوم إلى التطرق  يأتي ما خلال من سنحاول ولهذا
 الجيدة ومعرفة المعلومات وخصائص وأنواعها، المعلومات، قيمة ومعرفة والمعلومات،
 .المعلومات استغلال تواجه التي المشاكل أهم إلى تعرضال وأخيرا ً عليها، الحصول مصادر
 )1(
 -: المعلومات .أ
  ENGIOM EL كتاب في ورد كما 9691 سنة  yaK CMهو  المعلومات عرف من أول إن
 .المعرفة في تغيير ،أنها على اعتبرت حيث  
 منها دةالاستفا يمكن التي المواد أشكال من شكل في والمسجلةأنها  على المعلومات تعرف
 )2. (وغيرها مرئية أو مسموعة مقروءة أو بصورة
 -.التسويق: ب
 في وجوده التسويق يعرف ولم الأمريكية؛ المتحدة بالولايات 0091 بداية في التسويق ظهر
 .التطور عن التسويق يتوقف لم التاريخ هذا منوابتداء ً الأولى العالمية الحرب بعد إلا أوروبا
                                                           
 5. ص ،م) 2002 الجامعية، المطبوعات ديوان :الجزائر( المﺆسسة، وتسيير اقتصاد حبيب، بن الرزاق عبد 1
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 وترويج السعر وتحديد المنتجات وتصميم تخطيط :"للتسويق يةالأمريك الجمعية :تعريف
 حاجات إشباع إلى يؤدي الذي التبادل خلق خلال من الخدماتو  والسلع الأفكار، وتوزيع
 )1. ("المنظمات أهداف وتحقيق الأفراد ورغبات
 
 
 :المعلومات قيمة
 و خاصة بطريقة هامعالجت يتطلب ما وهو مادية وغير جدا خاصة أولية مادة هي المعلومة
 تكلفة لها المعلومات لكون  اقتصادي منظور من إليها النظر المهم من فإنه ولهذا سريعة
 ممكنة تكلفة بأقل توفيرها و عليها الحصول تراعي أن الإدارة على وينبغي المؤسسة تتحملها
 )2(.. تكلفتها على منها المترتب العائد يزيد بحيث
 :المعلومات أنواع
 )3(  :يلي كما تقسيمها ويمكن ومتنوعة؛ عديدة معلومات استخدام إلى بحاجة سةالمﺆس تكون
 :طبيعتها حسب معلومات -
 ...والتقنية والمحاسبية والاجتماعية، والمالية، والتجارية، التسويقية، المعلومات في تتمثل
 :هدفها حسب معلومات -
 اقتصاد و كلي اقتصاد( يئةالب أبعاد حول ومعلومات الداخلي التنظيم حول معلومات هي
 و تكنولوجية، معلومات و المؤسسات على ومعلومات ،وجبائيه سياسية معلومات و ،)جزئي
 .خلالها من عليه الحصول المؤسسة ترمي ما حسب تقسيمها أي قانونية،
 :شكلها حسب معلومات -
 ...وأشكال ،رسومو  ،رقميةو  ،مسموعةو  مكتوبة، معلومات هي
 :ملهاحا حسب معلومات -
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 شكل على ومعلومات الآلي، الإعلام أجهزة في موجودة ومعلومات ورقية، معلومات هي
 .الخ...ملصقات
 مختلفة، معلومات توفير إلى بحاجة دوما تكون  المؤسسة بأن نستنتج تقدم، مما انطلاًقا
 والإجابة ؟وخصائصها نوعها كان مهما معلومات المؤسسة في تتوفر أن يكفي هل ولكن
 .المعلومات جودة وهي الموالية الفقرة في تكون  السؤال هذا عن
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 03
 
 المعلومات: جودة خصائص
 ملاءمتها، بمدى المعلومات جودة وتحدد، الجودة عالية معلومات إلى القرار متخذ يحتاج
 :التالية الثلاثة الأبعاد خلال من الجيدة المعلومات خصائص تحديد ويمكن
 )1:( دول رقمج
 :ابعاد جودة المعلومات
 الهيكل الشكل  )الزمني البعد( التوقيت المحتوى
 :الموضوعية
 هي الجودة ذات المعلومة
 أي موضوعية، ذات معلومة
 الوضعية تصف التي المعلومة
 موضوعية، بكل المشاهدة
 الذاتي التحيز عن بعيدة وتكون 
 .للملاحظ
 :الدقة
 إذا دقيقة المعلومات تكون 
 أي ودون  كاملة بكيفية توفرت
 التي الحقيقة يف غموض
 .تصورها
 :المصداقية
 المعلومات تكون  أن يجب
 وكلما الأخطاء، من خالية
 الأخطاء قليلة المعلومات كانت
 .مصداقيتها درجة ازدادت كلما
 :الأثرية
 صحة إثبات قدرة في تكمن
 بإعطاء وهذا المعلومات
 .حسابها طريقة أو مصدرها
 :التوقيت مةءملا
 عند المعلومات توفير يجب
 الوقت في أي إليها، لحاجةا
 .المناسب
 :الحداثة
 كل المعلومات تجاري  أن يجب
 المؤسسة داخل في يحدث ما
 .وخارجها
 تغطيها التي الزمنية الفترة
 :المعلومات
 تقديم يكون  أن يجب
 و ماضي، حول المعلومات
 .المؤسسة ومستقبل حاضر،
 :السرعة
 المستعمل يحصل أن يجب
 سرعة بأكبر المعلومات على
 في لاستخدامها وهذا ممكنة،
 أهمية وتكمن ممكن وقت أقرب
 أنواع بعض في الخاصية هذه
 التي القرارات
 .التنفيذ في السرعة إلى تحتاج
 :لوضوحا
 بطريقة المعلومات توفير يجب
 .الفهم سهلة وصورة
 :التفصيل درجة
 على هناكقدرة تكون  أن يجب
 صورة في المعلومات توفير
 .ومفصلة ملخصة
 :يبالترت
 في المعلومات تعرض أن يجب
 .منطقي ترتيب
 :العرض أسلوب
 من العديد هناك يكون  أن يجب
 مثل المعلومات عرض بدائل
 والأشكال والأرقام النصوص
 .البيانية
 :الركائز
 إمكانية هناك تكون  أن يجب
 المعلومات عرض أو توفير
 مثل مختلفة حوامل خلال من
 .الآلي الإعلام وسائل الورق 
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 المفاهيم :الإدارية المعلومات نظم في مقدمة العبد، إبراهيم جلال الكردي، محمد منال
 4 ص ، م)3002 الجديدة، الجامعية دار :التطبيقات،(الإسكندرية الأساسية و
 كان سواء النهائي المستخدم على تؤثرالمعلومات  نوعيةبناًء على ما سبق ترى الباحثة بان 
 أو قبله، من المتخذة القرارات نوعية على تؤثر المعلومات نوعيةف القرار، متخذ المستخدم هذا
 فبإعطاء والمساهمين كالشركاء معينة جهة لصالح المعلومات استخدام من الهدف كان
 قد ما وهذا معها، المتعاملين ثقة تزعزع إلي سيؤدي المؤسسة واقع مع تنطبق لا معلومات
 .المعلومات بجودة كبير حد إلى مرهون  واستمرارها بقاءها حتى كثيرا يكلفها
 )1: ( المعلومات مصادر
  بطبيعة وصحيحة، صادقة معلومات توفر إلى بحاجة والصحيح السليم القرار اتخاذ إن
 كان سواء مشتت بشكل المعلومات لتواجد نظرا الهين بالأمر ليس عليها الحصول الحال
 قسمين إلى المعلومات دفقت مصادر تقسيم يمكن وعليه خارجها، أو المؤسسة داخل من
 كل شرح يلي فيما وسنحاول داخلية، معلومات ومصادر خارجية معلومات مصادر :هما
 مصادر إلى التطرق  عند النقطة هذه إلى التطرق  سنعيد لكوننا الإيجاز من بشيء مصدر
 .   التسويقية المعلومات
 :الخارجية المعلومات مصادر
 مع ومبادلات بمعاملات تقوم فهي العالم عن منعزلة وحدة ليست الاقتصادية المؤسسة إن
 فيها تعمل التي البيئة عن المعلومات جمع إلى حاجة في دوما تكون  فهي ولهذا البيئة،
 القطاعات، دائرة اتساع من كبيرا تحولا يشهد اليوم عالم أن وخاصة بها وتتأثر وتؤثر
 يجري  ما كل ومراقبة متابعة سةالمؤس على ولهذا والمعلومات، والمساهمين، والتشريعات،
 النقاط في الخارجية المعلومات مصادر أهم تلخيص ويمكن بالمرونة، تتصف وأن حولها
 : التالية
 وكذا المعلومات، مراكز من المعلومات بشراء المؤسسة تقوم :المعلومات موردي.1
 .المعلومات بنك من
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 .ةوالوطني الدولية المؤسسات من المعلومات على الحصول.2
 .التجارة وغرف المتخصصة، والنقابات والعملاء الموردين من الاقتصاديون  المتعاملون .3
 :الداخلية المعلومات مصادر
 الفرعي النظام التسويقي، الفرعي كالنظام فرعية أنظمة من يتكون  نظام عن عبارة المؤسسة
 بعضها مع متفاعلة كون ت النظم هذه للأفراد، الفرعي النظام للإنتاج، الفرعي النظام المالي،
 التفاعل خلال فمن أخرى، جهة من الخارجي المحيط مع ومتفاعلة جهة، من البعض
 بداخلها، النشاطات لسير اللازمة بالمعلومات التزود من المؤسسة تتمكن والخارجي الداخلي
 نظام خلال من المؤسسة في القرار اتخاذ لنظام اللازمة المعلومات على الحصول وكذا
 .الشامل لوماتالمع
 )1( :المعلومات استغلال هتواج التي المشاكل
 ذات مصادر عدة من عليها الحصول تم والتي المتوفرة المعلومات استغلال عملية تعتبر
 منها البعض ذكر ويمكن المشاكل من جملة مواجهة في نفسه يجد مسؤول وكل بالغة أهمية
  :التالية النقاط في
 هذه اعتبار ويمكن مستمر، تزايد في وهي المؤسسة حوزة في ماتالمعلو  من الكثير تو  فر.1
 مشكل يبرز المقابل وفي كبيرة، بكميات المعلومات توفير هو الأول حدين ذو سلاح الميزة
 .المعلومات من الكم هذا تسيير
 يجد الأحيان من الكثير في أنه حيث الملائمة المؤسسة بحوزة التي المعلومات نقص .2
 لكونها مفيدة غير تكون  الأخيرة هذه ولكن المعلومات، من كبير عدد أمام نفسه القرار متخذ
 .تخذهي أن يريد الذي القرار بموضوع تتعلق لا
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 والمستويات الوظائف تعدد بسبب هذا المؤسسة، أرجاء في متشتتة المعلومات توجد.3
 إلى تالمعلوما إيصال في تأخر يسبب ما وهو الوظائف، سلمية وكذا التنظيمية،
 .مستعمليها
 عملية أثناء أخطاء ينتج ما وهو عملية، هي ما حد إلي المعلومات تقديم طريقة إن.4
 .الرسالة لمحتوى  المعلومات مستقبل فهم سوء بسبب معلومات إلى البيانات تحويل
 .المعلومات نظام في إنتاجها تم التي المعلومات تقييم صعوبة.5
 .قيمتها فقدت وا  لا المناسب الوقت في استغلالها يجب ولهذا المعلومات حياة مدة قصر.6
 مثل وتحويلها معالجتها يجب ولهذا معالجة، خام بيانات عن عبارة إلا هي ما المعلومات.7
 ولهذا مكلفة المعالجةو  التحويل تكاليف أن العلم مع التكاليف في يزيد مما الأولية المواد
 .منفعتها من أولا التأكد بعد إلا البيانات تعالج لا أن يجب
 الأكثر الرهان شك بدون  هو المناسب الوقت في المناسبة المعلومات استخدام وأخيرا،
 ).قرار متخذ( مسؤول كل يواجه الذي أهمية
 )1( :بالمؤسسة المعلومات نظام
 التسويق وظيفة مثل المؤسسة، في آخر وظيفي مجال كأي المعلومات أنظمة أصبحت لقد
 المؤسسات نجاح مقومات من أساسيا ً جزءا ً أصبحت كما البشرية، والموارد والإنتاج والمالية
 .الحديثة
 والأداء العمليات تحسين على قدرتها خلال من بالمؤسسة المعلومات أنظمة أهمية وتتعاظم
 أنظمة تساعد كما التسيير ومساندة التشغيلية العمليات لمساندة اللازمة بالمعلومات بالتزود
 .القرار اتخاذ عملية على دميهامستخ المعلومات
 مفهوم إلى التطرق  خلال من يلي ما له سنخصص المعلومات لنظام البالغة للأهمية ونظرا ً
 .وأنواعه وظائفه، وأهم ومكوناته، المعلومات، نظام
 )2( :المعلومات نظام ووظائف مكونات
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 والبيانات، والبرمجيات والمادية البشرية الموارد وهي موارد أربعة من المعلومات نظام يتكون 
 :يلي كما حدي على مكون  كل بشرح وسنقوم
 :البشرية الموارد -1
 .النظم أخصائي أو المستعملين، إما وهم أفراد، وجود دون  نظام أي يوجد لا
 منتجات يستعملون  العادية مهامهم لتنفيذ الإطارات و الموظفين بالمستعملين يقصد و
 أما المبرمجين و المعلومات وا  يصال ،ومعالجة زين،وتخ جمع، في يساهمون  أو النظام،
 .النظام ومستغلي النظام محللي بهم فيقصد المعلومات أنظمة في الأخصائيين
 )(المعدات:المادية الموارد-2
 العمل، وأماكن ،وملحقاته الآلي الإعلام كأجهزة المستعملة المادية الأجهزة جميع تتضمن 
 . الممغنطة والأقراص الأوراق من المعلومات دعائم ومختلف الاتصال، وشبكات
 : البرامجيات  -3
 الإعلام أجهزة استعمال على تقوم المعلومات أنظمة إن انتشارا الأكثر الحالة عند :والطرق 
 مجموعة تعني فهي الأخيرة البرامج، فهذه واستعمال إدماج الضروري  من ولهذا الآلي،
 سير أجل من الأساسية والطرق والخدمات اتوالإجراء )semmargorP( البرامج تطبيقات
 تضمن التي المعلومات لمعالجة الأوتوماتكية الصورة أخرى  بمعنى ،أوالآلي  الإعلام أجهزة
 مكان هناك يكون  ولا يدوية الطرق  تكون  الآلي أجهزة الإعلام غياب في ولكن البرامج، سير
 الإعلام أجهزة بحضور فقط دهاوجو  يرتبط التشغيل أدق برامج بمعنى أو البرامج، لتحضير
 .الآلي
 :البيانات -4
 ونصوص، أرقام، و ،حروف من مختلفة أشكال تأخذ البيانات أن ذكرنا وأن سبق كما
  ....أصوات و وصور،
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 )1( )المعلومات معالجة مراحل( المعلومات نظام وظائف
 :التالية بالوظائف المعلومات نظام يقوم
 :البيانات جمع - أ
 المعلومات) (وظائف المعلومات معالجة من مرحلة أول 
 مرحلة دائما ترافقها المرحلة فهذه مختلفة، مصادر من عليها والحصول بالبيانات التزود هي
 المرغوب للمعالجة ملائمة دائما ليست المجمعة الخام البيانات لأن الانتقاء أو الاختيار
 كان مهما معين حامل في المختارةو  المجمعة البيانات وضع المرحلة هذه ترافق كما فيها،
 البيانات تسجيل أويتم الآلي، الإعلام أجهزة إلى مباشرة البيانات إدخال يتم ما وعادة نوعه،
 مرحلة من والهدف الآلي، الإعلام أجهزة إلى إدخالها يتم حين إلى الورقية السجلات في
 .الاستعمال سهلة جعلها البيانات جمع
 : البيانات معالجة -ب
 إلى تحول أن يجب معنى لها يكون  ولكي كبير، معنى تقدم لا ذاتها حد في البيانات إن
 إلى وتعتبر البيانات، معالجة تسمى العملية هذه النتائج، أو المعرفة يوصل شكل أو صورة
 التحويلات من للعديد البيانات إخضاع يتم حيث المعلومات، نظام وظائف أهم ما حد
 البيع رجال ترتيب المثال سبيل فعلى معين؛ حسابي أو منطقي لتسلس في وفرزها بترتيبها
 البيانات تصنيف المرحلة هذه تشمل كما منهم، كل يحققها التي المبيعات حجم حسب تنازليا
 على المبيعات تصنيف فمثلا مشتركة؛ لخصائص طبقا فئات أو قطاعات في بوضعها
 و معالجة مرحلة تتمثل آخر بمعنى أو ،البيع منطقة أو المستهلك نوع أو المَنتج نوع أساس
 أشكال و أرقام إلى معينة أشكال على البيانات جمع مرحلة في كانت التي البيانات تحويل
 .معين لمستعمل بالنسبة معنى ذات لتكون  الخ،...نصوص و تقارير و بيانية
 ::المعلومات تخزين -ج
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 مرحلة وهي أخرى  مرحلة تأتي ةوفائد معنى ذات معلومات إلى البيانات تحويل مرحلة بعد
 ذاكرة في نهائية أو مؤقتة بصفة المعالجة البيانات تسجيل تعني التي المعلومات تخزين
 . البيانات حوامل على أو العمل
 المعلومات) : (نشر: المعلومات إيصال -د
 جعل تعنى وهي المعلومات أنظمة وظائف من مرحلة آخر المعلومات إيصال مرحلة تعتبر
 ويجب بها، المرغوب والأماكن والكميات المناسبة الأشكال في للمستعملين متوفرة لوماتالمع
 ..العملاء إلي الفواتير كإرسال السرية المعلومات نشر عند الاعتبار بعين الأخذ
 )1: ( المعلومات نظم أنواع
 :وهما أساسيين نوعين إلى المعلومات نظم تقسيم يمكن
 التشغيلية ياتللعمل المساندة النظم :أولا
 التي اليومية التشغيلية العمليات معالجة في التشغيلية للعمليات المساندة النظم هدف يتمثل
 .دائمة بصفة المؤسسة تمارسها
 :التشغيلية للعمليات المساند النظم
 في المعلومات أنظمة إدخال عند بالغة أهمية ذات التشغيلية للعمليات المساندة النظم تعتبر
 النظم من النوع هذا تقسيم ويمكن العمل، تسيير في تؤديه الذي الكبير للدور ظرا ًن المؤسسة
 :وهي بالمؤسسة تؤديها التي المهام لطبيعة وفقا أنواع ثلاث إلى
 :المعاملات معالجة نظم.أ
 ومعالجة بسجيل تقوم التي الآلي الإعلام أجهزة على المعاملات معالجة نظم ترتكز
 من كبير بعدد تقوم الأخيرة هذه أن بحيث المؤسسة، في تينيةالرو  اليومية العمليات
 اللازمة التسوية وعمليات الشراء، عمليات أو البيع عمليات كانت سواء العمليات،
 .ذلك عن المترتبة للبيانات المعالجة عمليات من العديد إلى يقود ما وهذا الخ،...لذلك
 المعلومات نظم في المحاسبية اترالدف إمساك نظم محل يحل النظم من النوع هذا إن
 عن الناتجة البيانات وتخزين وتلخيص، معالجة،و  وفرز، بجمع، النظم هذه وتقوم اليدوية،
 يكون  ما وعادة لاحقة، فترات في استخدامها من مستخدميها تمكين بهدف المعاملات
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 المعاملات ةمعالج نظم تصميم يتم عامة وبصفة .يةفوالإشرا الدنيا الإدارة في مستخدميها
 لمعالجة نظام وظيفة لكل يكون  بحيث المؤسسة، في الأساسية الوظائف تخدم بطريقة
 بها الخاصة المعاملات
 -:الصناعية الإجراءات ومراقبة مساندة نظم -ب
 الصناعية، الإجراءات على للرقابة الآلي الإعلام أجهزة تستعمل الصناعية النظم معظم إن
 باتخاذ لها يسمح بشكل العمليات في للتحكم نظم وتصميم ةالمراقب نماذج تكييف ويتم
 وسيرها الإنتاجية العملية لاستمرار اللازمة التعديلات لإجراء أوتوماتكية بطريقة القرارات
 .وجه أحسن على
 -:والاتصالات المكتبية الأعمال مساندة نظم -ج
 أتمتة في الآلي لامالإع أجهزة على والاتصالات المكتبية الأعمال مساندة نظم تعتمد
 الوظائف 
  الاتصالات أنشطة تسهيل في النظم هذه تساهم عامة وبصفة المكاتب، داخل الكتابية
 برامج وتعتبر ذلك إلى وما الأعمال جدولة و الوثائق، إعداد خلال من المؤسسة داخل
 و تخزين و تحرير بخلق و تقوم وهي النظم، تلك تطبيقات أهم من droW الكلمات معالجة
 خلال من في المؤسسة الاتصالات المكتبية الأعمال نظم تساند كما الوثائق، طباعة
 وترتيب المواعيد جدولة في تستعمل التي الالكترونية المفكرة مثل أدوات استخدام
 تربطهم الذين على الأفراد يسهل الذي liam-E الالكتروني البريد استخدام وكذا الاجتماعات
 الالكترونية نظم الرسائل( العالم من مختلفة أماكن في ويتواجدون  متبادلة عمل علاقات
 من التي مرئية) محاضرات و مسموعة (محاضرات نظم إلى بالإضافة والخارجية)، الداخلية
 .العلمية معارفهم تنمية من المؤسسة في الإفراد يتمكن خلالها
 :للتسيير المساندة النظم :ثانيا
 الوظيفية المستويات مختلف في والإطارات المدراء مساعدة فهد له النظم من النوع هذا إن
 .الملائم القرار اتخاذ على بالمؤسسة
 :للتسيير المساندة النظم
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 اللازمة بالمعلومات القرار متخذي تزويد هو للتسيير المساندة للنظم الجوهري  الهدف إن
 :إلى ينقسم ظمالن من النوع وهذا القرار، اتخاذ بإجراءات القيام على ومساعدتهم
 :التقارير إعداد نظم -أ
 وعادة الإدارية التقارير بإعداد يقوم فهو النظم من النوع هذا تسمية خلال من مبين هو كما
 الخارجي، المحيط عن معلومات توفير إلى تهدف ولا داخلي، توجه ذات مخرجاتها تكون  ما
 الأخرى  النظم طرف من ردةالمو  النتائج أو المعلومات التقارير إعداد نظم تستعمل كما
 للمؤسسة، الأساسية العمليات عن تقارير إلى تحولها حيث المعاملات معالجة كنظام
 .للمستعملين السلمي والمستوى  الوظيفة مع ومكيفة مغيرة أشكال في وبتقديمها
 :القرار اتخاذ على المساعدة النظم -ب
 تحديد وصعوبة التغير رعةبس يتصف الذي القرار مساندة إلى القرار دعم نظم تهدف
 مهمة مساندة بهدف القرار دعم نظم تصميم ويتم مسبقة، بصفة المعلومات من احتياجاته
 تلك كانت سواء ذكية بصفة المعلومات عن البحث يتم حيث محددة، مشكلة أو معينة إدارية
 ساعدةالم نظم أن كما المؤسسة، خارج تواجدها كان أو المؤسسة داخل متواجدة المعلومات
 نماذج من العديد بداخلها تتضمن حيث النمذجة على المساعدة دور لها القرار اتخاذ على
 طريق عن كان سواء الخيارات إجراء على المساعدة في دورها إلى بالإضافة البيانات لتحليل
 . المحاكاة طرق  عن أو الحساب
 اتخاذ على وبعد أثناء، و ، قبل تساعد المعلومات نظم كل أن القول يمكن الإطار هذا وفي
 ر القرا
 .اتخاذها في المرغوب القرارات تحضير في المعلومات نظم مساعدة الأمر يتعلق :قبل
 .وا  يصالها واختبارها الخيارات بمحاكاة القيام محاولة :أثناء
 النتائج تصحيح وأخيرا القرار تنفيذ ومراقبة المنفذين إلى القرار بإيصال هنا الأمر يتعلق :بعد
 .ذلك الأمر تطلب إن عليها لمتحصلا
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 )1( :بالمؤسسة الاتصال نظام
 في تتوفر وكذا مختلفة، أشكال على المؤسسة ومصالح أقسام بمختلف المعلومات تتواجد
 .عادية بصفة النشاط لتسير ضرورية عملية الاتصال من يجعل ما هو و حوامل عدة
 ؟ بالمؤسسة دهوجو  من الهدف وما الاتصال؟ بمصطلح المقصود ما ولكن
 ( المستقبل إلي المرسل من المعلومات انتقال عملية( بأنه الاتصال تعريف يمكن
 للتسويق: الأساسية يمهالمفا
 اختلاف على المؤسسات كافة مستوى  على هامة مكانة الراهن الوقت في التسويق يحتل
 .التسويقية للوظيفة الأساسية المفاهيم دراسة يلي ما خلال من سنحاول ولهذا أنواعها
 :التسويق لتعريف مدخل
 المفهوم إلى النظرة تباينت وكيف ،تطوره تاريخ على التعرف خلال من التسويق سنتناول
 المفهوم بين و بينه الفرق  و للتسويق، المعطاة التعارف مختلف إلى سنتعرض تم التسويقي،
 المسعى مراحل لسنتناو  وأخيرا المؤسسات، تسيير في دوره تطور سنتناول كما البيعي،
 .التسويقي
 :التسويق ومهمف
 الأعمال بأنه ممارسة ( م 0691سنة في التسويق )AMA( للتسويق الأمريكية الجمعية عرفت
 المستهلك). نحو الخدمات و السلع تدفق عملية لتسيير الموجهة
 و تخطيطعمليات  عن عبارة هو التسويق -: للتسويق الأمريكية للجمعية الجديد التعريف
 خلال من الخدمات و السلع و الأفكار، توزيع و ترويج و السعر تحديد و المنتجات تصميم
 )2(المنظمات أهداف تحقيق و الأفراد رغبات و حاجات إشباع إلى يؤدي الذي التبادل خلق
 
 
 
                                                           
 512م) ص: 1002المعلومات الإدارية ، (القاهرة: الدار الجامعية ، سونيا محمد البكري ، إبراهيم سلطام ، نظم  1
 14رشيدة بنت الشيخ الفقون ، مرجع سابق،  ص: 2
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 :للتسويق الحديث المفهوم و التقليدي المفهوم )2جدول رقم :(
 للتسويق الحديث المفهوم للتسويق التقليدي المفهوم
 .بالإنتاج مقارنة الثانوي  النشاط :الدور 1-
 نشاطات على الاقتصار : المضمون  2-
 .الإشهارو  والتوزيع البيع
 ذات المنتجات بعض : التطبيق مجال 3-
 .الواسع الاستهلاك
 تسيير في الجوهري  النشاط : الدور 1-
 (ال لب موقع الزبون  يحتل )المؤسسات
 المنتج ةفكر  من يبدأ : المضمون  2-
 .البيع عملية بعد ما إلى ويستمر
 ، خدمات ، منتجات : التطبيق مجال 3-
 ...سياسة صحافة، صناعية، منتجات
 14رشيدة بنت الشيخ الفقون، مرجع سابق، ص:
 البديلة: التسويقية يمهالمفا
على  وهي التسويقي النشاط توجه بديلة مفاهيم خمسة هناك reltoK و siobuD ذكر كما
 لي :التوا
 :الإنتاج مفهوم
 أن على يقوم المفهوم هذا فمبدأ المؤسسات، من العديد استعملتها تقليدية مقاربة هي
 للحالة جلية ترجمة هو المفهوم هذا ولعل وتوفرها، لسعرها تبعا المنتجات يختار المستهلك
 لأساسيا الدور أن كما العشرين، القرن  وبداية عشر التاسع القرن  في السائدة الاقتصادية
 .الإنتاجية القدرة زيادة في يكمن للمسيرين
 :المنتج مفهوم
أحسن الإمتيازات  له تقدم التي المنتجات يختار المستهلك أن مبدأ على المفهوم هذا يقوم
 .الصنع جيدة السلع أو secnamrofreP
 المؤسسات، إدارة على المسيطر هو الفني العنصر كان عندما المفهوم هذا انتشر وقد
 المسيرون  فركز الاقتصادية، الأزمة خلال العرض بكثير يفوق  الطلب كان عندما ذلكوك
 .تكاليفه وتخفيض وتحسينه لزيادته والموارد والقدرات الطاقات بتسخير الإنتاج على جهودهم
 :البيعي المفهوم
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 لن كينالمستهل أن مبدأ على النظرة هذه وتقوم الثالثة، التقليدية المقاربة البيع نظرة تعتبر
 من بالكثير المؤسسة تقم لم ما المنتجات من الكافي القدر أنفسهم تلقاء من يشتروا
 الكمية المشاكل في التحكم تم عندما النظرة هذه سادت للمنتج، اهتمامهم لجذب المجهودات
 بالقيام وهذا الشراء على المستهلكين حث على النظرة هذه وتعتمد للإنتاج، والنوعية
 .والبيع كالإشهار كبيرة يقيةتسو  بمجهودات
 :التسويقي المفهوم
 مبدأ على يقوم مفهوم عن عبارة فهو الذكر، الآنفة المفاهيم عن كليا المفهوم هذا يختلف
 لتقديم المؤسسة أوضاع وتكييف المستهدف، السوق  وحاجات رغبات تحديد هو أساسي
 .المنافسة تفعل مما أحسن بطريقة المطلوب الإشباع
 ومحاولة (المَنتج مفهوم) جيدة سلع إنتاج أن المؤسسات إدراك نتيجة المفهوم هذا ظهر وقد
 و شراءها، على المستهلكون  يقدم أن بالضرورة يعني لا (البيعي المفهوم) بها التعريف
  .المستهلكين حاجات إشباع بهدف تنتج عندما التسويقي المفهوم تتبني فالمؤسسة بالتالي
 -: اعيالاجتم التسويق مفهوم
 الفكر تطور خلال ظهرت التي المفاهيم أحدث من الاجتماعي التسويق مفهوم يعتبر
 إلي ككل المجتمع مصلحة الاعتبار بعين الأخذ ضرورة على المفهوم هذا ويقوم التسويقي،
 .المؤسسة مصلحة جانب
 -:التسويق إدارة
 تعتبر والتي ويقالتس إدارة لدورة متباينة مداخل خمسة reltoKو siobuD من كل حدد
 يمكن التي بالمؤسسات الأخرى  بالوظائف مقارنة ومكانته التسويق دور لتطور تمثيلا
 :التالية النقاط في تلخيصها
 مالية، إنتاج، معها ويتساوى  بالمؤسسة الأساسية الوظائف بين من واحد هو التسويق.1
 .بشرية وموارد
 .الأخرى  الوظائف من أكبر مكانة التسويق يحتل.2
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 .المؤسسة اهتمام ومحور الجوهرية الوظيفة هو التسويق.3
 .التسويق إدارة ارتكاز ومحور أساس هو الزبون .4
 .التكامل تحقيق هو التسويق إدارة ودور ارتكاز نقطة هو الزبون .5
 البيعي: ومهالمف و التسويقيالمفهوم  بين الفرق 
 البيعي المفهوم التسويقي و المفهوم من كل بأن خاطئ اعتقاد الباحثين من العديد لدى شاع لقد
 بين الفرق يكمن .بينهما الفرق إعطاء إلى الإشارة بنا تجدر لهذا و مترادفان، مفهومان هما
 نشاط كل من المتوخىالهدف  في ttiveL .T حدده كما البيعي المفهوم و التسويقي المفهوم
 بالدرجة فيهدف التسويق أما ، البائعين حاجات إشباع إلى الأولى بالدرجة موجه فالبيع ،
 البائع أهداف لإشباع البيع يوجه أدق بمعنى أو .المستهلكين حاجات إشباع إلى الأولى
 )1 ( .محدد عرض بيع من معين أعمال رقم على كالحصول
 من و ، الزبائن متطلبات فهم و معرفة إرادة على يقوم جهة من فهو التسويقي المفهوم أما
 ما يقود هو و .نفسها الخدمة أو المنتج فهم و العرض عناصر يفتكي إرادة ثانية جهة
 الأهداف مع يتماشى و بما المؤسسة تنظيم في تغييرات إجراء لاقتراح التسويق بمسؤول
 .المنشودة
 :التسويقية الوظيفة مكانة
 مع تطورت للمؤسسة التنظيمي الهيكل في التسويقية الوظيفة مكانة أن الإشارة تجد بداية
 تتبنى( الإنتاج نحو موجهة المؤسسة كانت فعندما ، بالمؤسسة التسويقي المفهوم تطور
 الوظائف بها تقوم التسويقية المهام و موجودة غير التسويقية الوظيفة كانت)الإنتاجي المفهوم
 .الأخرى 
 -:التسويقية للوظيفة الداخلي التنظيم
 كما ،التسويقية النشاطات لمختلف مالتنظي بطرق  التسويقية للوظيفة الداخلي التنظيم يتعلق
 بنفس التسويقية الوظيفة تنظيم يمكن المعروفة المؤسسة تنظيم لهياكل بالنسبة الحال هو
 .مختلطة بطريقة أو ،المنتجات حسب أو الوظيفي، الهيكل حسب أي ،الطريقة
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 :التسويق لوظيفة التنظيميالهيكل  اختيار معايير
 يتم بل ،عشوائية بطريقة يكون  لن التسويق لوظيفة التنظيمي لالهيك اختيار الحال بطبيعة
 تالي:ال الجدول في تلخيصها يمكن مختلفة معايير حسب
 )3: (رقم جدول
 التسويق لوظيفة الوظيفي الهيكل اختيار معايير
 خارجية معايير داخلية معايير
 : المؤسسة
 الداخلي التنظيم و يكلهال -
 ؤوليةمس ذات مؤسسة المؤسسة نوع -
 متعددة مؤسسة ، فردية مؤسسة ، محدودة
 إلخ ...الجنسيات
 : المؤسسة دافهأ
 مبيعات أعمال، رقم النمو دافهأ -
 مواقع من العديد في الجغرافي الحضور -
 البيع
 المنافسة مع بالمقارنة جيد موقع احتلال -
 المؤسسة ثقافة مع التكيف -
 : المالية الحالة
 جيدة مالية حالة -
 متوازنة غير مالية حالة -
 : الإنتاج نوع
 متجانسة أو ،بهةمتشا منتجات -
 جيد اتصال تستلزم معقدة منتجات -
 : التجارية السياسة
 واحد منتج -
 المنتجات من قليل عدد -
 ، منتج كل موقع اختلاف( واسعة تشكيلة -
 الرائدة المنتجات من عائلة أو منتج
 : البيع شبكة
 الزبائن تقسيم
 )منخفض ، مرتفع( الحجم -
 (متجانس غير متجانس،) جغرافي تقسيم -
 (منخفضة ، مرتفعة) الشرائية القدرة -
 (متجانس غير متجانس،) السكان -
 (لةهس ، صعبة) الزبائن متابعة -
 : التنافسية البيئة
 )منخفضة ، مرتفعة( منافسة -
 المنتجات بزبائن ذاه ارتفاع في الاتجاه -
 أو جديدة مؤسسات طرف من الجديدة
 من تباع الجديدة المنتجات من العديد
 أو ثابتة هي أو ، معروفة مؤسسات طرف
 ).انخفاض في
 : التشريعات و القوانين
 الدولة ريعاتتش -
 النشاط قطاع تشريعات و قوانين -
 : السياسية البيئة
 ملائمة -
 ملائمة غير -
 ميةهأ بلا -
 : الديمغرافية البيانات
 العائلات عدد زيادة -
 لاكيةهالاست العادات تغيير -
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 مثالي تموقع – واسعة -
 متوازنة غير -
 : الأفراد
 )منخفض ، مرتفع( السن متوسط -
 )منخفضة ، مرتفعة( الأقدمية متوسط -
 )متوسطة ، مرتفعة( الكفاءة -
 الديمغرافية البيانات تغيير -
 : التكنولوجي التطور
 مرتفع -
 منخفض -
 .ميةهأ  بلا -
 452ص: )،3102 الأردنية،الجامعة  عمان:( التسويق،إدارة  النبي،عبد  محمد احمد
 التسويقية:مفهوم نظم المعلومات 
للمعلومـــــات دورًا أساســـــيا فـــــي صـــــنع القـــــرارات وضـــــع الخطـــــط و الاســـــتراتيجيات التســـــويقية 
للمنظمـــات ي وفـــي العصـــر الحاضـــر عصـــر تكنولوجيـــا المعلومـــات و الاتصـــالات ي لـــم تعـــد 
ني مــن نقــص المعلومــات ي بــل علــى العكــس أصــبحت المنظمــات مغمــورة فــي المؤسســات تعــا
بحـر مـن المعلومـات ي حيـث أصـبحت مهمـة رجـال التسـويق و الإدارة التسـويقية التركيـز علـى 
اختيار المعلومات اللازمة من بين الكم الهائـل مـن هـذه المعلوماتيلـذلك علـى كـل منظمـة أن 
لـــديها ي فكـــل منظمـــة تـــدرس حاجـــات المـــدراء مـــن تـــنظم تـــدفق المعلومـــات لمـــدراء التســـويق 
المعلومـــات و تصـــمم نظـــم معلومـــات لتقابـــل هـــذه الحاجـــات يوقـــد تزايـــدت الحاجـــة إلـــى نظـــام 
 المعلومات التسويقية في السنوات الأخيرة كنتيجة للعديد من الأسباب منها :
سـتوجب اتجاه المنظمات نحو تـدويل أنشـطتها ودخـول الأسـواق العالميـة يالأمـر الـذي ا .1
معه التعامل مع نوعيات مختلفـة مـن المسـتهلكين ذوي ثقافـات واتجاهـات مختلفـة يممـا 
استوجب معـه وجـود نظـام متكامـل لتـوفير هـذه المعلومـات عـن هـذه الأسـواق بالقـدر و 
 الكيفية التي تساهم في زيادة فعالية القرارات التسويقية المتخذة بشأنها .
ذ قرارات تتسم بالسرعة و الدقة بمـا يقلـل مـن درجـة ضيق الوقت المتاح للمديرين لاتخا .2
الخطـــورة و يســـمح باســـتغلال الفـــرص التســـويقية المتاحـــة ي هـــذا يتطلـــب بـــدوره نظـــام 
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معلومـــات فعـــال يـــؤمن تلـــك المعلومـــات بالســـرعة و الدقـــة اللازمـــة لاتخـــاذ مثـــل هـــذه 
 .1 القرارات
تعنري المنافسرة فري جميرع  اتجاه المنافسة العالمية نحو المنافسة غيرر السرعرية و التري .3
عناصر المزيج التسويقي,و بالتالي الاتجاه نحو التطوير المستمر للمنتجات الحاليرة و 
محاولة إضافة منتجات جديدة و الترويج لها باستخدام أساليب مبتكرة و توزيعهرا فري 
أسرررواق غيرررر تقليديرررة, كرررل هرررذه ا مرررور أوجررردت حاجرررة متزايررردة لنظرررام معلومرررات 
 القرارات التسويقية نحو المسار الصحيح. تسويقية,يوجه
 -هذا و يمكن تعريف نظم المعلومات التسويق كما يلي:
 نظام معلومات التسويق :
" عبـــارة عـــن الأشـــخاص و المعـــدات و الإجـــراءات لجمـــع و فـــرز وتحليـــل و تقيـــيم و توزيـــع  
لمنظمة الداخليـة المعلومات لكي تستخدم كأساس لاتخاذ القرارات التسويقية بما يحقق أهداف ا
 .  2و الخارجية "
 كما يعرف نظام المعلومات التسويقية :
"بأنــه بنيــة منظمــة مكونــة مــن أفــراد و طرائــق و ألآت تهــدف إلــى إنتــاج ســيل متواصــل مــن  
 .  3المعلومات الموثوقة من مصادر داخلية و خارجية لاستخدامها في اتخاذ القرارات "
قي بأنــه : "هيكــل مــنظم يتصــف بالاســتمرارية بمقتضــاه كــذلك يعــرف نظــام المعلومــات التســوي
تتفاعـل مجموعـة أفـراد مـؤهلين فـي إطـار إجـراءات مصـممة و باسـتخدام معـدات مناسـبة بجـع 
بيانــات و تصــنيفها و تحليلهــا و توفيرهــا فــي صــورة معلومــات فــي الوقــت المطلــوب و بالدقــة 
نهـــا فـــي تخطـــيط الاســـتراتيجيات المطلوبـــة لإدارة التســـويق فـــي المنظمـــة ي وذلـــك للاســـتفادة م
 .  4التسويقية و تنفيذها و الرقابة عليها"
) بأنــه : نظــام يعتمــد علــى الحاســوب و SIRMكمــا يمكــن تعريــف نظــام معلومــات التســويق (
يعمـــل بالاتصـــال بـــنظم المعلومـــات الوظيفيـــة الأخـــرى لـــدعم إدارة المنشـــأة فـــي حـــل المشـــاكل 
 .  5المرتبطة بتسويق منتجاتها 
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ضـوء ذلـك يمكـن لنـا و ضـع تعريـف لنظــام المعلومـات التسـويقي علـى أنـه : الطريقـة  و علـى
المنظمة لجمع و تسجيل و تبويب وتحليل البيانـات المتعلقـة بالمنظمـة والعناصـر المـؤثرة فيهـا 
و ذلــــك بهــــدف الحصــــول علــــى المعلومــــات اللازمــــة لاتخــــاذ القــــرارات التســــويقية فــــي الوقــــت 
 المنظمة و استراتيجياتها التسويقية .  المناسب و بما يحقق أهداف
 نظم المعلومات التسويقية: أهمية الثاني:المبحث 
 : 1تتجلى أهمية نظام المعلومات التسويقية في النقاط التالية  
 القرار.توفر البيانات والمعلومات المطلوبة لمدراء التسويق عند تحليل البدائل لاتخاذ  .1
 العامة.علومات التسويقية وسياسات المنظمة تعتبر حلقة وصل ما بين نظم الم .2
 .ورجال البيعتوفر للمنظمة البيانات عن الزبائن والسلع  .3
 تساعد على القيام بالتنبؤات الدقيقة. .4
 تعمل على تقليل الوقت اللازم لاتخاذ القرار. .5
 المتاحة.تحقق أفضل استثمار للبيانات  .6
 .أو الخدمات الجديدة الرصد المبكر للفرص التسويقية المتعلقة بالمنتجات .7
 :2خطوات وضع نظام للمعلومات التسويقي
لكي تتمكن إدارة التسويق من وضع نظام فعال للمعلومـات التسـويقية و تنفيـذه داخـل المنظمـة 
 يهناك بعض الخطوات اللازمة لنجاحه و هي :
ضــرورة القيــام بمســح شــامل لنوعيــة المعلومــات المتداولــة داخــل المنظمــة و الخاصــة  -1
ه النشاط المختلفة فـي المنظمـة وكـذالك مسـح البيانـات الخارجيـة المـؤثرة المتعلقـة بأوج
بـالمتغيرات المختلفـة الخاصــة بالسـوق و المنافسـة و العوامــل الاجتماعيـة و السياســية 
و الاقتصادية المحيطة بالمنظمة ي مع دراسة الجهاز التسويقي بمختلـف و حداتـه بمـا 
ز التوزيـــــع المختلفـــــة ي و تحديـــــد صـــــور تـــــداول فـــــي ذلـــــك المركـــــز الرئيســـــي و مراكـــــ
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المعلومـات داخـل التنظـيم ي ثـم القيـام بدراسـة احتمـالات النمـو المسـتقبلية و احتمـالات 
 الإضافة التي يمكن أن يواجهها النظام .
ضرورة تنمية معارف فريق الإدارة على مسـتويات الإشـراف المختلفـة بإمكانيـات نظـام  -2
كــــل النظــــام و مدخلاتــــه و مخرجاتــــه و مــــن البيانــــات و المعلومــــات التســــويقي ي و هي
المعلومـــات و التقـــارير يو تـــدريب كافـــة العـــاملين فـــي الجهـــاز التســـويقي علـــى عمليـــة 
 تحليل النظم و دور كل فرد في عمليات إدخال المعلومات والاستفادة من المخرجات 
لإعـادة  امجوا عـداد برنـضرورة وضع خطة متكاملة تتضمن التطبيـق التـدريجي للنظـام  -3
 المعلومات. ومخرجات نظامتنظيم العمل وفقًا لمقتضيات 
 )1( :التاليعلى النحو  وهي :التسويقمكونات نظام معلومات 
المـــدخلات ي العملي ـــاتي  هـــي:يتكـــون نظـــام معلومـــات التســـويق مـــن خمســـة مكونـــات رئيســـية 
 المخرجات ي بالإضافة إلى نظامي الرقابة و التغذية الراجعة .
ت : تتشـكل مـدخلات نظـام معلومـات التسـويق مـن مخرجـات نظـم البيانـات و المدخلا -1
المعلومــــات التاليــــة : نظــــام معالجــــة المعــــاملات ي وأبحــــاث التســــويق ي و اســــتخبارات 
 التسويق ي و البيئة الخارجية ي و الخطة الاستراتيجية .
و العملي ـــــات : و تشـــــمل عملي ـــــات تســـــجيل بيان ـــــات التســـــويق و المبيعـــــات و ترتيبهـــــا  -2
تخزينها و تحديثها و استعادته و عرضها للمستفيدين و يـتم ذلـك بالاسـتعانة بمكونـات 
 الحاسوب و البرمجيات و النماذج الإدارية و نظم الاتصالات و قاعدة البيانات .
المخرجــــات : تتكــــون المخرجــــات مــــن البيانــــات و المعلومــــات التــــي تســــتخدمها إدارة  -3
ي بمــا يعــرف بــالمزيج التســويقي المتكــون مــن  التســويق فــي مجــالات التســويق الفرعيــة
 المنتج و التوزيع و الترويج و التسعير .
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 التسويق:مصادر بيانات نظم معلومات   
 تأتي بيانات نظام معلومات التسويق من خمسة مصادر رئيسية هي : .1
نظام معالجة المعاملات: و هو ما يمكن تشبيهه بنظام المحاسـبة الداخليـة للتسـويق و  .2
لبيانـــات التـــي تـــأتي مـــن هـــذا النظـــام هـــي البيانـــات المتعلقـــة بعمليـــات البيـــع و أوامـــر ا
 الشراء و الشحن والتسليم و الدفع.
استخبارات التسـويق : و تعنـي عمليـات جمـع البيانـات و المعلومـات عـن اسـتراتيجيات  .3
و  المنافسين و لكن يجب أن يتم جمـع هـذه البيانـات و المعلومـات بـالطرائق الأخلاقيـة
المشــروعة ي هــذا و تجمـــع البيانــات مـــن مصــادر رســمية مثـــل الإعلانــات و النشـــرات 
العامــــة أو الخاصــــة التــــي تصــــدر عــــن بيــــوت الخبــــرة و الاستشــــارات ي مثــــل تقــــارير 
البورصــات و الأســواق الماليــة ي و يمكــن أيضــًا أن تجمــع البيانــات مــن مصــادر غيــر 
ات خاصــة مــع العمــلاء المتعــاملين رسـمي مثــل شــراء بيانــات المنافســين و إقامــة علاقــ
 مع الشركات المنافسة للحصول على معلومات سرية عنها .
بحــوث التســويق : هــي العمليــات التــي تســتخدم منهجيــات البحــث العلمــي فــي معالجــة  .4
المشــكلات التســويقية ي و هــذا يشــمل تحديــد مشــكلة التســويق و تعريفهــا ووضــع خطــة 
ت عــــن المتعلق ــــة بالمشــــكلة و تحلي ــــل هــــذه للبحــــث و جمــــع كــــل البيان ــــات و المعلومــــا
البيانــات وفــق الأســاليب الإحصــائية و الرياضــية ي ووضــع البــدائل و الحلــول الملائمــة 
للمشـكلة واختيـار أفضـل البـدائل و الحلـول الملائمـة للمشـكلة و اختيــار أفضـل البــدائل 
ويج و الممكنــة . هـــذا و تشـــكل عناصــر المـــزيج التســـويقي ( المنــتج و التوزيـــع و التـــر 
التســعير ) المجــلات الأســاس لأبحــاث التســويق ي و تشــكل نتــائج هــذه البحــوث قاعــدة 
بيانات بحوث تسويقية مهمة فـي اتخـاذ القـرار فـي كـل  مجـالات و وظـائف المنظمـة ي 
 و إن هذه الأبحاث غالبًا ما تتركز على حاجات و رغبات الزبائن و كيفية إشباعها .
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يعــد هــذا المصــدر للبيانــات مهمــًا جــدا ً فهــو يركــز علــى معلومــات البيئــة الخارجيــة :  .5
تطـور مسـتويات الـدخل و  –بيانات  البيئة الخارجية مثل ( تطـور الأنظمـة و القـوانين 
 والتغيير العام في اتجاهات المستهلكين ). –الرواتب 
الخطة الإستراتيجية : تعد الخطة الإستراتيجية نقطة الانطلاق فـي أي نظـام معلومـات  .6
 سويق ، لأنها تتضمن بشكل أساس :للت
 أنواع المنتجات التي ستنتجها الشركة لتلبية حاجات السوق .أ.
 .1تحدد خطوط التوجه العام لجهود إدارة التسويق ب.
 استخدامات مخرجات نظم معلومات التسويق في المزيج التسويقي :
تطـوير اسـتراتيجيات فعالـة إن الهدف الرئيس لمدير التسويق هو استخدام المـوارد المتاحـة لـه ل
لتسويق منتجات المنظمة و خـدماتها ،تحـوي اسـتراتيجيات التسـويق علـى  مـا يسـمى ( المـزيج 
 التسويقي ) وهي المجالات التي تستخدم فيها مخرجات نظم معلومات التسويق وهي:
 التسعير ) . –التوزيع  –الترويج  –( المنتج 
ة أو خدمة أو فكـرة )وهـو أول مكونـات المـزيج عادة ً ما يحدد المنتج ب(سلع المنتج : .1
 التسويقي.
والمنتج هو : ما يشـتريه الزبـون مقابـل دفـع مبلـغ معـين مـن المـال ،ذلـك بهـدف إشـباع حاجـة  
 أو رغبة لديه .
هـي عمليـة متابعـة ورصـد وتسـجيل وتطـوير دورة حيـاة أهمم مكونمات نظمام معلو مات المنمتج :
وعـرض المنـتج فـي  فمرحلة الإنتاجلتي تسبق مولد المنـتج ا مرحلة التصميمالمنتج بدءا ً من 
عنـدما مرحلة الانحدار عندما يكون المنتج يتمتع بسوق جيدة وأخيرا ً  فمرحلة النضوجالسوق 
 يبدأ المنتج بالذبول  وهنا لا بد من حذفه من قائمة منتجات الشركة .
ع المـادي للمنـتج حتـى يعبـر عـن الوسـائل المسـتخدمة للتوزيـالتوزيع ( نظمام المكمان ): .2
يكـــون فـــي يـــد المســـتهلك فـــي المكـــان و الوقـــت المناســـبين ،مـــن خـــلال قنـــوات التوزيـــع 
 المتنوعة و بالتالي يقع على إدارة التسويق اتخاذ قرارات هامة في مجال التوزيع مثل 
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          هل ستبيع بنفسها ؟ أم ستبيع بوساطة الغير ؟ هل ستبيع بالجملة أم ستبيع بالتجزئة .       
وهنــــا لا بــــد مــــن الإشــــارة إلــــى اســــتخدام وســــائل البيــــع الحديثــــة التــــي تعتمــــد علــــى تكنولوجيــــا 
البيـع التلفزيـوني  –المعلومات أو ما يعرف بالتجارة الالكترونيـة مثـل ( أسـاليب البيـع عـن بعـد 
 البيع بوساطة الشبكات المحلية والعالمية ) .  –
إل ــــى الوســــائل المســــتخدمة مــــن اجــــل تشــــجيع بي ــــع  يشــــير نظــــام الت ــــرويج  التممممرويج :. 3   
 المنتجات 
 البيع الشخصي )   -وأهم مكونات نظام  الترويج هي ( الدعاية و الإعلان 
تعد الدعاية عمليـات فنيـة و منطقيـة أكثـر منهـا عمليـة و منطقيـة  الدعاية و الإعلان : -أ   
وغيــر مســتقرة ( تغيــر مســتمر نظـرًا لكونهــا تتعامــل مــع عوامــل غامضــة ( السـلوك العــاطفي ) 
فــي أذواق المســتهلكين و اتجاهــاتهم )  وقــد بينــت الدراســات ان اســتخدام نظــم المعلومــات فــي 
 ل محدودا ًولكنه في تطور مستمر .هذا المجال لا زا
وهـو الـذي يقـوم بـه المنـدوبون و الـوكلاء الـذين يسـوقون منتجـات    البيمع الشخصمي : -ب  
لتقارير عن نشاطاتهم  وفي هذا المجال تقـدم نظـم معلومـات التسـويق  الشركة ،ويقدمون إليها ا
مشــكلات تســويقية غالبــًا غيــر خــدمات مهمــة تجعــل المــدير قــادرًا أكثــر علــى الســيطرة علــى 
 .نمطية
وتعتبممر التقانمات الحديثمة جوهريمة فمي عمليممات التممرويج وعمليمات البيممع  وذلم  ممن خمملال 
 ب :  قيامها
وردين : بوســـاطة شـــبكات الحواســـيب و الاتصـــالات بحيـــث ربـــط المســـتهلكين مـــع المـــ - أ
 تصبح العلاقة أكثر قربا ً.
إتاحة وقت أكبر للبيع ممـا كـان عليـه سـابقًا  لأن رجـل المبيعـات تخلـى عـن الأعمـال  - ب
 الروتينية وأصبحت الآلات تنجزها بسرعة أكبر .
زبـائن بأزمنـة جعل رجال البيع أكثر فاعلية  : مثل الاستجابة علـى طلبـات و أذواق ال - ج
 قياسية وذلك بسبب استخدام الاتصالات الالكترونية .  
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تحديد إمكانات الحصول على فرص بيعيه جديدة مـن خـلال  اسـتخدام قواعـد البيانـات -د
و قواعـــد المعرفـــة المخزنـــة فـــي نظـــام المعلومـــات التســـويقية عـــن الماضـــي و الحاضـــر و 
 المستقبل .
الـذي سـيباع فيـه المنـتج .ويعـد قـرارًا حساسـا ً لعمليـات هو عملية تحديـد السـعر التسعير : -4
التسويق لأن السعر يحدد ما يجب أن يدفعه المسـتهلك مقابـل امـتلاك السـلعة بخـلاف جوانـب 
الدعم الفني والنمطـي ، يسـتقبل مـدير التسـويق مـن نظـم معلومـات التسـعير دعمـًا محـدودًا فـي 
 )1 (مادها للتسعير ومنها :هذا المجال بالرغم من وجود نماذج متعددة لاعت
 التسعير على أساس التكلفة .أ.
 التسعير على الطلب .ب.
 .التسعير على أساس هامش الربح ج.
 )2: (و هناك تقسيم أخر لنظم معلومات التسويق حيث يقسم إلى الأنظمة الفرعية التالية
 نظام معلومات المبيعات   .1
 نظام معلومات إدارة المنتجات الجاهزة .2
 نظام معلومات السوق  .3
 نظام معلومات المبيعات:  .1
يقـوم هـذا النظــام بتزويـد إدارة المبيعــات بالمعلومـات التـي تحتاجهــا مـن خــلال تحليـل البيانــات 
 الناتجة عن عملية البيع و يتم ذلك كما يأتي :
 تحليل المنتجات : و يعني تحديد حجم المبيعات حسب المنتجات المختلفة.أ.
 داء موظفي المبيعات : لتحديد فعالية الأداء في مكاتب البيع المختلفة.تحليل أ ب.
تحليـــل المبيعـــات : و يقصـــد بهـــذا التحليـــل معرفــــة توزيـــع عمليـــات البيـــع بحســـب مكاتــــب ج.
 المبيعات أو المناطق الجغرافية. 
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تحليـــل تكـــاليف المبيعـــات : و يهـــدف إلـــى تحديـــد التكـــاليف التـــي تتحملهـــا المنظمـــة لتنفيـــذ د. 
 مليات البيع. ع
التنبؤ بالمبيعات : و يهدف إلى تحديد الحجم المتوقـع للمبيعـات مـن كـل منـتج خـلال فتـرة ه. 
 زمنية قادمة.
 نظام معلومات إدارة المنتجات الجاهزة : -2
يعتمـــد هـــذا النظـــام الفرعـــي علـــى نظـــام معالجـــة العمليـــات و بخاصـــة إدارة المخـــزون و نظـــام 
اســــبة العامــــة ونظــــام إدارة النقدي ــــة و نظــــام حســــابات ال ــــدفع محاســــبة التكــــاليف و نظــــام المح
 :(الموردين) و يقوم هذا النظام بالوظائف التالية
التسعير : وتتحدد أسعار المنتجات في ضـوء تكاليفهـا (تكـاليف الإنتـاج و التسـويق) و أ.
ف تعتمـد هـذه الوظيفـة علـى البيانـات الموجـودة فـي قـوائم المـواد وتكـاليف الشـراء و تكـالي
 التخزين و نظام محاسبة التكاليف .
تخطـيط الأربـاح : يقـوم هـذا النظـام بتحديـد تكـاليف الإنتـاج و الحجـم المتوقـع للطلـب ب.
 و الربح المتوقع و يمكن من خلاله تحديد خطة الربحية خلال الفترة القادمة .
ج جديد فـي الإدارة المالية :تسمح هذه الوظيفة بتحديد حجم التمويل اللازم لطرح منتج. 
الأســواق أو الاحتفــاظ بخطــوط الإنتــاج الحاليــة ممــا يســاعد الإدارة فــي تخطــيط النقديــة 
 لضمان تدفقها في الوقت المناسب .
تقــــديرات الســــوق : تتضــــمن تحديــــد حجــــم الســــوق المتوقــــع خــــلال الفتــــرة القادمــــة و د. 
 التغيرات المحتملة فيه بالنسبة لمنتج معين أو مجموعة منتجات .
كـــار المتعلقـــة بمنتجـــات جديـــدة : تهـــدف هـــذه الوظيف ـــة إلـــى توصـــيف الأفكـــار و الأفه.
المقترحــات التــي يقــدمها الزبــائن حــول المنتجــات الحاليــة و إمكانيــة تطويرهــا و تحســينها 
 في المستقبل أو حول تقديم منتجات أو خدمات جديدة .
أرائهـم حـول كـل منـتج تقييم المنتجات : تقوم هذه الوظيفة بتجميع اقتراحات الزبائن و و.
 أو خدمة تقدمها المنظمة.
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تخطــيط المنتجــات : تتــيح هــذه الوظيفــة اســتخدام الحاســوب فــي تخطــيط مشــروعات ز.
التطــــوير و التحســــين و طــــرح المنتجــــات الجديــــدة فــــي الأســــواق و متابعــــة تنفيــــذ هــــذه 
 المشروعات .
 نظام معلومات الأسواق : -م 3
حداث التي تجري في البيئة الخارجية للمنظمـة و التـي يركز هذا النظام الفرعي على رصد الأ
تتعلق بالسوق أو تؤثر فيه ي وتتمحور هذه المعلومات حول المنافسـين و الأحـوال الاقتصـادية 
المتوقعـــة . وهـــذه المعلومـــات مهمـــة جـــدًا لنظـــام معلومـــات التســـويق و لإدارة المنظمـــة حيـــث 
بة ي أمــا أهــم  الوظــائف التــي يقــوم بهــا هــذا تمكنهــا مــن وضــع الاســتراتيجية التســويقية المناســ
 النظام الفرعي فهي :
معرفــة الاســتراتيجيات التســويقية للمنافســين : ويــتم تحديــدها مــن خــلال رصــد ســلوكهم و أ.
 التعرف على أساليب التسويق المستخدمة من قبلهم .
لإدارة  تقـــدير الأربـــاح و الحال ـــة الماليـــة للمنافســـين : تعـــد هـــذه المعلومـــات مهمـــة جـــدا ًب.
التسـويق حيـث تـؤدي إلـى معرفـة إمكانيـة الجهـات المنافسـة و قـدرتها علـى خـوض معـارك 
 تخفيض الأسعار و الحملات الترويجية المكثفة أو برامج بحوث التطوير .
تحديد نقاط قوة و ضعف المنتجات و الخدمات المنافسة : و هـذا يسـاعد علـى و ضـع ج.
 المنتجات . الاستراتيجيات اللازمة لمنافسة هذه
بحــوث التســويق : و يــتم تحديــد حجــم الأســواق المختلفــة و قطاعــات الزبــائن و أذواقهــم د.
 وقدرتهم الشرائية و غير ذلك من البيانات المهمة لتحديد الحجم المتوقع للسوق 
تخطيط نظم فعالة للزبائن : وذلك بهـدف الـدخول علـى أسـواق جديـدة أو توسـيع حصـة ه.
 المنظمة في السوق .
 تخطيط نظم تحفيز موظفي البيع .و.
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مما سبق توضح أهمية وجود نظـام معلومـات تسـويقية فـي كـل منظمـة و فـي حـال عـدم وجـود 
 )1 ( مثل هذا النظام قد يحدث ما يلي :
عدم تركز المعلومات التسويقية في وحدة تنظيمية واحـدة فـي المنظمـة ممـا يـؤدي إلـى  -1
لجهة التـي تتـوفر فيهـا المعلومـات المطلوبـة و زيادة الجهود المبذولة في سبيل تحديد ا
 من ثم الحصول عليها .
عـدم وصـول المعلومـات فـي إلـى متخـذ القـرار فـي الوقـت المناسـب ممـا يسـبب تعطـل  -2
الإدارة عـن اتخــاذ بعـض القــرارات لعــدم تـوفر هــذه المعلومــات و بالتـالي احتمــال عــدم 
 الاستفادة من بعض الفرص التسويقية.
ات فــي شــكل لا يمكــن مــن يســتعملها مــن التأكــد مــن مــدى الدقــة و أن تكــون المعلومــ -3
 الموضوعية فيها .
احتمال توفر المعلومات لدى بعض الأشخاص في المنظمة الذين يهمهـم حجبهـا عـن  -4
 المسؤلين عن اتخاذ القرار حتى لا تكشف نواحي ضعف أو فشل متعلقة بهم .
 :التسويقية المعلومات خصائص نظام
 )2( :التالية بالخصائص التسويقية وماتالمعل نظام يتسم
 متاحة وجعلها والمعلومات البيانات توفير أجل من مستمر بشكل يعمل أنه أي :دائم نظام.1
 .فيه تطلب التي الوقت في
 مما المقبلة الفترات ظروف عن المعلومات لتوفير يسعى :المستقبل نحو موجه نظام.2
 .جيدةال التسويقية القرارات اتخاذ على يساعد
 .الرياضية النماذج باستخدام المعلومات يحلل.3
 اتخاذ على المساعدة خلال نظام من الخاص السﺆال إجابة على الحصول من المدراء يمكن.4
 القرار.
 .التسويقية المعلومات ودمج بتخزين النظام يقوم.5
 .لمستخدميها المعلومات نشر عملية النظام هذا يتولى.6
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 .الآلي الإعلام استخدام على ظامالن يعتمد ما غالبا.7
 .التسويق لبحوث جديدة تسمية ليس النظام إن.8
 :التسويقية المعلومات إلى الحاجة أسباب
 الراهن الوقت في المعلومات يجعل ما وهو الأسواق نمو وتيرة في كبير تزايد اليوم عالم يشهد
 المعلومات إلى الحاجة أسباب أهم تلخيص ويمكن مضى، وقت أي من أهمية أكثر
 :التالية الثلاثة العوامل في التسويقية
 دولي مستوى  على وحتى وطني، أصبح محلي مستوى  على التسويقي النشاط كان بعدما.1
 اعتادت التي تلك غير أسواق في تنشط وأصبحت الأصلية أسواقها عن المؤسسات فابتعدت 
 .المعلومات إلى حاجتها ازدادت وبذلك فيها، تعمل أن
 ازدادت وبالتالي دخلهم، مستوى  لارتفاع نتيجة المستهلكين وحاجات رغبات ةزياد.2
 .لذلك اللازمة المعلومات على الحصول دون  من بسلوكهم التنبؤ صعوبة
 وتمييز كالعلامات، أخرى  أشكال إلى السعرية المنافسة من للانتقال المنافسة شراسة أدت.3
 للتعرف المعلومات إلى أكثر بحاجة المؤسسة ومنه المبيعات، وترقية والإشهار، المنتجات،
 .لها السوق  تقبل ومدى المنافسة في المستخدمة أدواتها فعالية على
 )1( :التسويقية المعلومات نظام إلى الحاجة
 من وبالرغم بالمؤسسة؛ التسويقي القرار لاتخاذ الأولية المادة التسويقية المعلومات تعتبر
 المؤسسات من الكثير أن نجد حيث ،كافيا ليس منها لعرضا أن إلا إليها الحاجة تعاظم
 ولو فيها توجد لا منها العديد الوقت نفس وفي التسويقية، معلوماتها مذهلة بطريقة طورت
 .الروتينية المهام تنجز فهي وجدت وا  ن السوق  لدراسة مصلحة
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 استغلال تواجه التي والأخطاء المشاكل من التسويقية المعلومات نظام إلى الحاجة وتبرز
 :التالية النقاط في نلخصها والتي التسويقية، المعلومات
 المعلومات: نقص
 ،المعلومات من للاحتياجات المسبق والتخطيط التقدير عدم بسبب المعلومات نقص ينشأ
 لا المعلومة فيه نحتاج الذي اليوم(فيه تحتاج الذي الوقت في المعلومات تتوفر لا حيث
 ).نجدها
 :المفيدة غير علوماتالم زيادة
 المعاكس؛ الخطأ في تقع أحيانا )المعلومات نقص ( السابق المشكل المؤسسة تتجنب لكي
 مثلا تكون  المفيدة، أو غير المعلومات فيض في المؤسسة مسؤولي إغراق في يتمثل الذي
 .بعد فيما أشهر ستة بعد إلا مفيدة
 :المعلومات ضياع
 أيدي في لوقوعها وفقدانها ضياعها طويلة جد اتقنو  في المعلومات انسياب عن ينجم
 الوسائل وقلة كثرتها بسبب تضيع أن الممكن من وكذا بها، المهتمين غير الأشخاص
 .استعادتهاو  لتصنيفها اللازمة
 :كاملة غير أو خاطئة معلومات
 في الأخطاء تعدد عن هذا وينجم توفرها، عدم من خطورة أكثر خاطئة معلومات وجود إن
 .تحرف أن جدا الممكن من هناك أين وتحويلها، المعلومات جمع ةمرحل
 أهمية الأكثر الرهان شك بدون  هو الملائم الوقت في الملائمة المعلومة استعمال وأخيرا،
 .تسويقي مسؤول لكل بالنسبة
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 وتحويلها، جمعها، ترافق التي والصعوبات المعلومات لأهمية الحديثة المؤسسات من وا  دراكا
 للمعلومات أنظمة ووضع نظامية طرق  تبني إلى الضرورة بها أدت ونشرها، ،وتصنفها
 )1(.القرار لاتخاذ الكافية بالمعلومات المدراء تزود الآلي الإعلام أجهزة بمساعدة التسويقية
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 الفصل الثالث
 الأداء
 المبحث الأول: مفهوم وأهمية الأداء
 إطار في والعاملين الإدارة قبل من المبذولة الجهود لجميع المشترك القاسم الأداء يعتبر
 .عام بشكل للمنظمات وهاما بالنسبة جوهريا مفهوما يعد فهو المنظمات
 : الأداء مفهوم :أولا
 المهام أو الدور وا  دراك بالقدرات تبدأ التي جهودلل الصافي الأثر عنعبارة  في اللغة: الأداء
 )1الفرد.( لوظيفة المكونة المهام وا  تمام تحقيق درجة إلى يشير بالتالي والذي
  )2( تحقيقها إلى المنظمة تسعى التي المرغوبة النتائج عنعبارة  اصطلاحا: الأداء
وردت عدة مفاهيم تباينت في مضمون العملية والهدف من استخدامها ومنها تقييم كما 
 )3(ءت كما يليوقد جا الأداء الحالي أو الماضي للفرد بالنسبة لمعدلات أدائه
عملية إدارية دورية هدفها قياس نقاط القوة والضعف في الجهود التي يبذلها الفرد  -1
والسلوكيات التي يمارسها في موقف معين وفي تحقيق هدف معين خططت له 
 المنظمة مسبقًا .
ويعرفه أخرون بكونه محاوله  لتحليل أداء الفرد بكل ما يتعلق به من صفات نفسية  -2
و مهارات فنية أو فكرية أو سلوكية وذلك بهدف تحديد نقاط القوة والضعف أو بدنية أ
ومحاولة  تعزيز الأولى ومواجهة الثانية وذلك كضمان أساسي لتحقيق فاعلية 
 المنظمة الآن وفي المستقبل .
وتعريف آخر : بأنه نشاط مهم من أنشطة الموارد البشرية  ويستهدف  التأكد من  -3
 في المنظمة يؤدي عمله بشكل فاعل . مدي كون الفرد العامل
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ليات وظائفهم الحالية من ئو هو العملية الإدارية التي تهدف في النهوض بأعباء ومس
، وا  مكانية تقلدهم لوظائف ذات مستوي أعلى وأعباء ومسئوليات أكبر من ناحية أخرى ناحية
 .
  الموضوعية لا تخرج من  ، لكنها من الناحية العامليناداء  لقد تباينت المسميات بشأن مفهوم
انجازهم للأهداف  ىكونها وسيلة لقياس الاداء الفردي او الجماعي للعاملين والحكم على مد
 العاملين، اذ ان ذلك من شأنه ان يرتبط بقدرات ومهارات وقابليات الافراد بلوغها ىالمتوخ
معايير التقويمية ، ولذا فان الى من ناحية ، وطبيعة الاداء ومعايير قياسه من ناحية اخر 
لابد من معرفة لذا  للأداء تركز بشكل اساسي على كفاءة وفاعلية الانجاز المراد تحقيقه 
وتعني الاستخدام الامثل للموارد المتاحة  ycneiciffEماذا يعنيه كل من مصطلح ا لكفاءة 
المتاحة في استخدامهم الامثل للموارد  العاملينللمنظمة، أي ان الكفاءة تركز على طبيعة 
فتعني القدرة او  ssenevitceffE، اما الفاعلية sdnEوليس الغايات  snaeMأي الوسائل 
الاهداف المراد  بإنجازالقابلية على انجاز الاهداف وهذا يعني بأن التركيز بشأنها ينحصر 
ولذ فان هذين المصطلحين  snaeMوليس الوسائل  sdnEتحقيقها أي يرتبط بالغايات 
أي ينبغي على الفرد  .عضهما ارتباطًا عضويًا يجعل من احدهما يعتمد الآخريرتبطان مع ب
المصطلح الثالث على  العامل ان يعمل الشيء الصحيح صحيحًا من أول وهلة ، ولذا فإن 
والتي تعني نسبة المخرجات الى المدخلات  ytivitcudorPالذي يرتبط بهما هو الانتاجية 
اس اداء ية، وغالبًا ما تستخدم الانتاجية كمعيار اساسي في قيفي العملية الانتاجية او الخدم
ويمكن ان يطلق عليها  على المدخلات.المخرجات   الانتاجية =، حيث انها تمثل العاملين
أي نسبة المخرجات جميعها الي المدخلات من  ytivitcudorP latoTالكلية  بالإنتاجية
 )1( ).ات ، مالية (عمل ، ومواد اولية ، مكائن ومعدات ، معلوم
 -ابعاد الاداء : ثانيا  
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الاصل في عملية بناء وتنمية واستخدام القدرات هو تحديد الفجوة بين ما هو وما يجب أن 
 مستهدف من  ى بمعنى أن هنالك مستوى مطلوبًا  من الأداء يتم عنده تحقيق مستو  يكون 
من يقوم به ثلاثة عناصر أو  الانتاجية ، وأن  إنجاز هذا الأداء المطلوب يتطلب أن يمتلك
 -:)1(مقومات أساسية هي 
المطلوب  ى القدرة على هذا الإنجاز ( المعارف والمهارات اللازمة للوصول إلى المستو  -1
 من الأداء ) .
 الدافعية نحو الأداء ( الرغبة + الالتزام ) . -2
 الأدوات والتجهيزات ( التكنولوجيا المناسبة ). -3
أن عنصر التكنولوجيا لا يشكل الأداء ولكن يؤثر في نتائجه  وهذا مع الأخذ في الاعتبار
 بشكل أو بأخر .
وبهذا عند المقارنة بين النتائج الحالية، والنتائج المستهدفة للأداء . سيكون هنالك ثلاثة 
   )2(-احتمالات :
 الاول : انخفاض النتائج عما هو مستهدف - أ
 الثاني : تعادل النتائج مع ما هو مستهدف - ب
 : زيادة النتائج عما هو مستهدف الثالث - ت
والحالة الاولى هي المشكلة أو هي التي غالبًا ما تكون كثيرة الحدوث وهي ايضًا موضوع 
 .كالاتيالرصد والقياس والتحليل 
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الرصد هنا يعني الملاحظة في أثناء الأداء ذاته وكيف يتم، بما يساعد عند تحليل  .1
 سباب بدقة .الانحرافات عن ما هو مستهدف في تحديد الأ
القياس هنا يعني مطابقة النتائج ( المخرجات ) الحالية (  التي تم تحقيقها من خلال  .2
 الأداء ) بالنتائج المستهدفة، بغرض تحديد الفجوة أو الانحرافات السالبة .
من خلال الرصد في تحديد أسباب  جلالتحليل يعني استخدام المعلومات التي تس .3
عما هو مستهدف، حيث غالبًا ما ترجع أسباب هذا  قصور أو انحراف المخرجات
 -القصور الي:
 قصور أو نقص القدرات الحالية نتيجة خلل أو نقص في عملية بناء القدرات . -1
 قصور أو عقبات في استخدام القدرات لأي سبب من الأسباب . -2
عنها في  وأيًا كانت الأسباب فإن عملية الرصد والقياس والتحليل أساسية ، يمكن الاستغناء
 عمليات ونظم بناء واستكمال ودعم وتنمية واستخدام القدرات البشرية.
لكن حتى لا تكون معظم نتائج قياسات الأداء سالبة ( أي أن يكون  في الغالب هو قصور 
وانخفاض الأداء ) ، ومن ثم يشعر القائمون على النظام بالإحباط فضًلا عن صعوبة 
من أفراد قوة العمل منخفضة الأداء ، يكون من الضروري  الحلول عندما يكون نسبة ملموسة
وضع واستخدام مقاييس الصلاحية لكل الأعمال والوظائف في المنظمة . وهذه المقاييس 
 ىالتي يجب أن تجمع من الجوانب الفنية، والجوانب النفسية حيث تتعلق الجوانب الفنية بمد
ى شاغل الوظيفة ، والجوانب النفسية بمد ىدتوفر المعارف والمهارات اللازمة لأداء العمل ل
توفر السمات الشخصية ، والاتجاهات الايجابية اللازمة لشغل الوظيفة ، ومن ثم يتم التأكد 
المسبق من صلاحية  الافراد لشغل الوظائف المسندة إليهم ، وبهذا تنخفض الانحرافات 
تحديد أسباب الانحرافات عند السالبة عند عملية الرصد والقياس والتحليل ، وكذلك يكون 
 .)1(حدوثها أكثر سهولة ودقة ، وايضًا تكون طرق العلاج أكثر يسرًا 
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 -: رضا الموظفين ودافعيتهم لثا  ثا
النقطة التي يثيرها جينز هنا أن الأفراد لن يكون لديهم دافعية إلا عندما تظهر الإدارة من 
يضَا أن الموظفين الملتزمين المندمجين جينز أ ى سلوكها أنها موضع ثقة . كما ير  خلال  
 بشكل عادل من حيث الأجر والظروف وأن يتم تقدير جهودهم . على سبيل  يكافأوايجب أن 
المثال : وجدت أن كلمة شكر بسيطة نظير مهمة جيدة الإنجاز يمكنها أن تفعل الاعاجيب 
تمرار وبذل المزيد من في بناء روح العمل الجماعي . وفي تشجيع الأفراد على التحسين باس
 )1( الجهد من أجل العملاء.
يقول جينز إن الامر لا يكلف سوى القليل من حيث الوقت ومال ولكن المردود يمكن أن 
يكون عظيمًا والجدير بالذكر أن ارقام التغيب عن العمل في أقسام الانتاج قد هبطت من 
 . 12% قبيل حلول القرن  0,2الي أقل من  0991% في  3,4
 )2( -: مبادئي تقارير تقييم أداء الموظفين وهي كالاتي
   مبدأ الاعتداد بتقارير تقييم أداء الموظفين : .1
يقوم مبدأ الاعتداد بتقارير أداء الموظفين في سائر إدارة الموارد البشرية حيث الهدف 
ثير من الأساسي الذي من ورائها تتم عملية تقييم الأداء ومن ثم الأخذ كأساس ينبني عليه ك
جوانب العلاقة بين الجهاز الإداري والموظفين وعطفا على هذه النتائج يتم تحديد وتصميم 
برامج التدريب وا عادة النظر في الحوافز المادية والمعنوية والكشف عن فعالية أدارة شئون 
الموظفين في تخطيط برامج القوى العاملة كالتعيين والترقية والنقل وخفض الدرجة والفصل 
لما كان هنالك داع اصًلا  ا  لا.. الخ وغيرها من النظم الضرورية لإدارة الموارد البشرية ، و .
لوضع برنامج لتقييم الأداء الوظيفي يكلف من النفقات وجهد الرؤساء والموظفين على حد 
 سواء .
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 مبدأ استثناء القيادات العليا : .2
بشكلها المتعارف عليه وذلك للتنوع لا يخضع موظفي الإدارات العليا لعملية الأداء الوظيفي 
الكبير في أعمالهم ولصعوبة تنميط هذه الأعمال ، فالوظيفة الأساسية للإدارة العليا هي 
ومن الصعب تقييم متخذ القرارات كما أن بعض أفراد الإدارة العليا ليس لهم  القرارات اتخاذ
) من لائحة الخدمة 25في المادة ( رؤساء مباشرين . وأن المشرع السوداني أشار إلى هذا
فترة  فيالمدنية قومية ( يقوم أي من شاغلي الوظائف القيادية العليا برصد إنجازاته الذاتية 
التقويم على الاستمارة المعدة لذلك وتقديمها لرئيسه المباشر وا  ضافة إلى العناصر الأخرى 
م ورفع تقرير التقويم لرئيس الوحدة ذات العلاقة والسلوك والمهارات القيادية القابلة للتقوي
 . )تقرير النهائياللمراجعته ورصده في 
 مبدأ حصر درجات تقييم الأداء : .3
يقوم المبدأ على تحديد درجات تقييم الأداء الوظيفي بشكل كمي وليس وصفيًا وبالشكل الذي 
ى ست يعكس طبيعة تلك العناصر إلى حد كبير وجرت العادة أن تكون بين أربع درجات إل
 درجات أعلاها ممتاز ثم جيد جدًا ، جيد ، مقبول ، وضعيف .
 الطرق الحديثة لتقييم الأداء :
 )1( -الأحداث الجوهرية أو المهمة : يقةطر 
تعتبر هذه الطريقة الحديثة في عملية تقييم الأداء الوظيفي وهي عبارة عن تقارير قصصية 
لأعمالهم في المنظمة على اختلاف  أو أحداث اعترضت سلوكيات الأفراد خلال تأديتهم
من أوصاف مكتوبة عن فاعلية (نجاح) أو عدم فاعلية (فشل ) هؤلاء تضأنواعهم وهي ت
خطائهم .يشير الموسوي بأن الأحداث الجوهرية أو االأفراد لهم خلال ممارساتهم الأجزاء من 
ة صلبة ولكن المهمة هي عبارة عن حقائق ثابتة وليس مجرد آراء غير مستندة على حقيق
ليس كل الحقائق أحداث جوهرية أو مهمة وتعتبر الأحداث الجوهرية أعماًلا فعلية يقوم بها 
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 ترتكز هذه الطريقة على قيام الفرد العامل سواء كانت ذات مردود سلبي أو ايجابي .
المشرف بملاحظة أداء الفرد بشكل دقيق ليحدد أي من هذه الأحداث تحدث خلال أدائه 
لوكه اتجاه هذه الأحداث وكتابة وتحديد الأحداث المهمة أو الحرجة وأهميتها للعمل لعمله وس
سلبيًا أو ايجابيًا وهذا يتطلب من المشرف أن يكون موضوعيًا في تدوين وكتابة الاحداث 
الجوهرية بعيدًا عن المؤثرات الشخصية وغيرها لأن ذلك التدوين يعتبر ركيزة تتخذ أساسًا 
رد كما أن الأحداث والوقائع التي يتم تدوينها يجب أن تكون جوهرية أو مهمة لتقييم أداء الف
أو ممتازة وتلك التي تكون مرفوضة أو تمثل إساءة واضحة أو معتمدة أو تمثل سلوكًا غير 
مقبول من جانب المنظمة ، وبعد الانتهاء من هذا التقييم تقوم الإدارة بتحديد كفاءة الفرد 
 وادث التي حدثت في أدائه لعمله .على اساس عدد من الح
بهذا تهدف هذه الطريقة إلى إبراز السبل الكفيلة بتحديد السلوكيات المرغوبة للقيام بأداء 
 الوظيفة لجعلها قاعدة لبرامج تدريبية يمكن أن تعد بهدف تحسين أداء الأفراد .
 )4جدول رقم (
 -كالاتي :والحديثة لتقيم الأداء وهي  لقديمةالفرق بين الطريقة ا
 الطـــــــــــــــــــريقة الحــــــــــــــــديثة لتقييم الاداء الاداء ـــــيمـريقة القـــــــــديمـــــــة لتقيــــــــالطــــــ الرقم
 طريقة الإدارة بالأهداف  طريقة الترتيب البسيط أو طريقة الدرجات 1
 حظات السلوكيةطريقة مقياس الملا طريقة المقارنة المزدوجة  2
 طريقة مقياس التدرج على الأساس السلوكي  طريقة الأوزان النسبية  3
 مراكز التقييم  طريقة التدرج  4
 التقييم بالأهداف والنتائج  طريقة قوائم المراجعة  5
 الطريقة المشتركة  طريقة المقابلة  6
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 :كالآتي معايير ربعةلأ الأداء تقسيم يمكن : الأداء أنواع:ثانيا
 )1( :إلى المعيار هذا حسب المؤسسة أداء وينقسم : المصدر معيار .1
 مواردها من نشاطها تسيير على المؤسسة قدرة منى المتأت الأداء هو : الداخلي الأداءأ.
  :يف تتمثل والتي الضرورية
 .البشرية الموارد. ¡
  .المالية الموارد. ¡¡
 تقنية. المادية الموارد. ¡¡¡
 المؤسسة على الخارجي المحيط في التغيرات تحدثه الذي الأداء هو : الخارجي الأداءب.
 نتيجة الأعمال رقم كارتفاع ، بالسلب أو بالإيجاب الأداء سواء على تنعكس التغيرات هذه
 نتائج تحليل على الأداء يساعد من النوع هذا ، المنافسين أحد روجخ أو البيع سعر ارتفاع
 .قياسها يمكن كمية المتغيرات كانت وا  ذا ، المؤسسة
 والأداء الكلي الأداء إلى المعيار هذا حسب الأداء تقسيم ويمكن الشمولية معاير حسب.2
 :الجزئي
 الأنظمة و الوظائف كل اهمتس التي الانجازات في يتجسد الذي الأداء وهو: الكلي الأداءأ.
 الأداء خلال ومن ، تحقيقها في عنصر أو جزء انفراد دون  ، في تحقيقها ةللمؤسس الفرعية
 كالاستمرارية الشاملة إلى أهدافها وبلوغها المؤسسة تحقيق مدى على الحكم يمكن الكلي
 .والربحية والنمو
 والوظائف للمؤسسة رعيةالف الأنظمة مستوى  على يتحقق الذي هو :الجزئي الأداءب.
الجزئية  الأدواتو  الفرعية الأنظمة تفاعل عن عبارة هو في الحقيقة الكلي والأداء ، الأساسية
 .في المؤسسة الأهداف بين والتسلسل التكامل فكرة يعزز ما وهو
 الوظائف يحدد لأنه ، التنظيمب بشدة المعيار هذا يرتبط : الوظيفي المعيار حسب.3
 :يلي ما إلى الأداء ينقسم المعيار هذا ، وحسب المؤسسة تمارسها يالت والنشاطات
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 بأقل المالية أهدافها بلوغ على المؤسسة قدرة في الأداء هذا يتمثل : المالية الوظيفة أداء أ.
 السيولة وتوفير المالي التوازن  منقدر  تحقيق في يتجسد فالأداء المالي الممكنة التكاليف
 .منخفضة جيدة وتكاليف ودية مرد معدلات وتحقيق ، اهعلي ما لتسديد اللازمة
 مرتفعة معدلات تحقيق من تتمكن ما عند المؤسسة إنتاج يتحقق : الإنتاج وظيفة أداء ب.
 .إليه نتميت الذي للقطاع أو بالنسبة اتهبمثيلا مقارنة للإنتاجية
 تحريك على البشرية واردالم قدرة في الوظيفة هذه أداء أهمية وتتمثل : الأفراد وظيفة أداء ج.
 توظف أن عليها يجب بقائها المؤسسة تضمن فلكي ، هدف المؤسسة نحو وتوجيهها در الموا
 .فعالا تسييرا وتسييرهم العالية المهارات وذوي  الأكفاء
 من عالية درجة تحقيق على التموين وظيفة قدرة في أداؤها ويتمثل : التموين وظيفة أداءد. 
 وبشروط المحددة الآجال وفي عالية بجودة الموارد على وردين للحصولالم عن الاستقلالية
 .التخزين لأماكن جيد استغلال وتحقيق ، مرضية دفع
 التكاليف بأقل أهدافها بلوغ على التسويق وظيفة قدرة في ويتمثل :التسويق وظيفة أداءه. 
 .الممكنة
 )1( : إلى المعيار هذا حسب الأداء تصنيف يمكن :الطبيعة معيار حسب.4
 بأنواعها الربحية مقاييس باستخدام عادة الاقتصادي الأداء قياس يتم :الاقتصادي الأداءأ.
 وتقارير، قوائم من تعده ما وكذلك المنظمة ودفاتر على السجلات قياسه ويعتمد المختلفة
 نسب على اعتمادا تعتمدالمالي  تحليلال في الاقتصادي الأداء تقييم أدوات فان ثم ومن
 مالية. ومؤشرات
 المسؤولية لتحقيق أساسا منظمة لأي الاجتماعي الأداء عرج :الاجتماعي لأداءب. با
 الخبرات تبادل ،مثل متعددة ميادين في الأخرى  مع المشروعات التعاون  ،مثلا ،الاجتماعية
 ما تقدمه المؤسسة للجميع حولها. الفنية
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 الأداء هو الأعمال منظمات في الأداء بجوان من الثالث الجانب يتمثل :داءالإداري ج. الأ
 بحسن ذلك تحقيق ويتم وفعالية كفاءة ذات بطريقة والتشغيل للخطط والسياسات الإداري 
 .المخرجات الممكنة أعلى تحقق التي البدائل أفضل اختيار
 )1( :العوامل المؤثرة على الأداء
ة لعملها وأهدافها فالمنظمة التي لا تملك خطط تفصيلي غياب الأهداف المحددة :  -1
ومعدلات الانتاج المطلوب أدائها لن تستطيع تحقيق أي إنجاز أو محاسبة موظفيها 
على مستوى أدائهم لعدم وجود معيار محدد مسبقًا لذلك . لا يتساوى الموظف ذو 
 الأداء الجيد مع الموظف ذو الأداء الضعيف .
لمستويات الإدارية المختلفة في ا العاملينعدم مشاركة  عدم المشاركة في الإدارة : -2
في التخطيط وصنع القرار يساهم في وجود فجوة بين القيادة الإدارية والموظفين في 
المستويات الدنيا وبالتالي يؤدي إلى ضعف الشعور بالمسئولية والعمل الجماعي 
 لتحقيق أهداف المنظمة .
ين عدم نجاح على أداء الموظفالمؤثرة من العوامل  اختلاف مستويات الأداء : -3
الأساليب الإدارية التي تربط بين معدلات الأداء والمردود المادي والمعنوي الذي 
 يحصلون عليه
الرضا الوظيفي أو انخفاضه يؤدي إلى أداء ضعيف  عدممشكلات الرضا الوظيفي : -4
وا  نتاجية أقل والرضا الوظيفي يتأ ثر بعدد كبير من العوامل التنظيمية والشخصية 
 للموظف .
يعني ضياع ساعات العمل في أمور غير منتجة بل قد تكون  تسيب الإداري :ال -5
الإداري نتيجة التسيب  مؤثرة بشكل سلبي على أداء الموظفين الآخرين ، وقد ينشأ 
 لأسلوب القيادة أو الإشراف أو للثقافة التنظيمية السائدة في المنظمة .
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 :)1( الرضا الوظيفيو وايضا  من العوامل التي تؤثر على الأداء الوظيفي 
يجابية أو سلبية وبين وما يترتب عليها من مشاعر إ والانفعاليةالدوافع والحوافز  .1
 .الانتاجية
 إنتاجية عالية . ىالروح المعنوية العالية تؤدي ال .2
 . التحديات الفعلية في العملو  الرضا عن الأداء الوظيفي .3
ة يوصل إليها من تفاعل عديد من بالرغم من أن رضا العاملين والأداء يعبران عن نتيج
العمليات والمتغيرات المعقدة والمتشابكة إلا أن الحقيقة تظل بخصوص الدور الذي 
يمكن للإدارة أن تقوم به لكي تؤثر بشكل فعال على العلاقة بين كل من الرضا 
 فالإدارة لابد ان تهتم بالموظفين وتعمل على تحفيزهم ماديا ً ء الوظيفي.الاداالوظيفي 
ومعنويًا وتهتم بتدريبهم لكي يقدم هؤلاء الموظفون خدمة متميزة إذا كانت المؤسسة 
إذا كانت المؤسسة صناعية ، فالاهتمام  هيالخدمية أو تقديم منتجات ذات جودة ع
بالموظف من قبل الإدارة يجعله يبذل جهدًا فعاًلا لترقية ادائه ويشعر بالولاء والانتماء 
 )2( لمؤسسته.
 :المؤثرة للأداء الوظيفي  العناصر غير الدافعة  من العواملوايضا   
يمثل المجهود العنصر الأساسي الذي يستطيع توليد الأداء الذي يمكن ان ترتبط به 
المكافآت فإذا ما تبين للعامل أن المكافآت المتوقعة ترتبط بالأداء وان هذا الأداء ينتج 
 من 
 لتي تنتج في مجال العمل يتم التعبير عنها وسيتم المجهود المبذول، فإن القوة الدافعة ا
 )3(ذه العوامل غير الدافعة كما يلي ثلاثة مجالات أساسية لعمل ه
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بالرغم من ذلك فإن  ه: فلو افترضنا أن العامل يعمل بجدية في عمل اولا : التوجه
 المقبول فإن دور المدير هنا يتمثل في محاولة ى المستو  ىأدائه لا يصل الى مستو 
التعرف على سبب هذه الظاهرة أو ما يعرف في المفهوم الإداري بإصلاح المشكلة ( 
مشكلة التوجيه ) من إدراك العامل لطبيعة عمله وعدم الإلمام بما هو متوقع منه في 
 مل بمتطلبات وظيفته .االعمل ويتطلب مثل هذا الموقف تعريف الع
كن للمدير أن يفعله إذا ما فشلت جهوده وهنا يمكن أن نتساءل ماذا يم ثانيُا : القدرة :
في معالجة مشكلة التوجيه اللازمة لتحقيق تحسن ملموس في الأداء ، فقد يبذل 
المرؤوس أقصى طاقاته وجهوده ويفهم جيدًا ما هو متوقع منه ، وبالرغم من كل ذلك 
مرؤوس منخفضًا وعند هذه المرحلة يبدأ المدير في التشكك في قدرات هذا  ال هاؤ يظل أد
 على تدريب وتأهيل المرؤوس لمساعدته على اكتساب الخبرة .
معوقات الأداء : عندما يتم التأكد من أن الأداء لا يتمثل نتيجة لنقص في  ثالثا :
التوجيه أو القدرة فإن السبب يمكن تتبعه في بعض المعوقات التي تقدم أما تحقيق 
عدم استخدام  –من اللازم للإنجاز الأداء الفعال ومن بين هذه المعوقات : نقص الز 
وجود مجموعة  –نقص التسهيلات اللازمة للعمل  –وقت المرؤوس الاستخدام الكفء 
نقص المعلومات الكافية عن أوجه  –من السياسات التي تقيد الفرد في أدائه لعمله 
 النشاط الأخرى المؤثرة على المرؤوسين 
 )1(  ضا عن العمل:الر وايضا  من العوامل المؤثرة على الاداء 
نجد أن الرضا عن العمل هو جزء من الرضا عن الحياة بصورة عامة حيث أن البيئة 
الخارجية هي الأخرى تؤثر على مشاعر الأفراد نحو العمل ودرجة رضائهم، ولقد أكدت 
الكثير من الدراسات حول رضا الأفراد أن هنالك مجموعة من العوامل البيئية تشكل في 
وهذه العوامل منها ما يتعلق بواقع العمل والمنظمة  العاملين،ضا العام للأفراد مجموعها الر 
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إن الإنسان يذهب  ومدركاتهم.ومنها ما يتعلق بالأفراد العاملين أنفسهم وخصائهم ورغباتهم 
الى عمله كل يوم ويجعل معه حاجات متنوعة منها ما هو فسيولوجي واجتماعي ونفسي وهذه 
ده التوتر ما لم يتم إشباعه والوظيفة هي الوسيلة والمصدر الأساسي الحاجات قد تولد عن
لإشباع هذه الحاجات والشعور بالرضا ، لذا يصبح الرضا على الأداء الوظيفي ضروريًا بكل 
ما تعني الكلمة من معنى ، فهنالك العديد من الدراسات التي تشير إلى أن شعور الموظف 
 حسب يتعدى ذلك إلى حياته الشخصية خارج العمل .بالرضا لا يكون على بيئة العمل ف
العمل  ى يتأثر الرضا عن الأداء الوظيفي بعوامل البيئة الداخلية كالأجور والرواتب ، ومحتو 
ودرجة السيطرة على العمل ، إمكانية الفرد وقدراته ومعرفته بالعمل  الاستقلاليةوتنوع المهام ، 
بالأفراد الآخرين ، ظروف ته ، ونمط القيادة ، علاق ، وفرص التطور والترقية المتاحة للفرد
: الجنس ،  ملينبالأفراد العا .العمل المادية وعدالة العائد . كما يتأثر كذلك بالعوامل المرتبطة
  .التعليمي ى العمر ، طول فترة الخدمة والمستو 
 -:المبحث الثاني: طرق قياس ومعايير الأداء
 : الأداء تحسين خطوات
 العمل بيئة تحليل في مفهومين الأداء تحليل بعملية ويرتبط : الأداء تحليل :ولىالأ الخطوة
 : وهما
 لتحقيق واللازمة العمل بيئة في المتاحة والقدرات الإمكانات ويصف : المرغوب الوضع
 . المؤسسة وأهداف إستراتيجية
 هي كما حةالمتا والقدرات والإمكانات العمل أداء مستوى  الحالي الفعلي: يصف الوضع
  .فعليا موجودة
 27
 
 المشاكل إدراك يمكن خلالها ومن ، الأداء في الفجوة إدراك المفهومين ذينه عن وينتج
 في تحدث قد التي المشاكل توقع ومحاولة الحلول لها إيجاد على والعمل بالأداء المتعلقة
 .المستقبل
 مستوى  أدنى إلى تقليصها أو الفجوة هذه إغلاق محاولة هو الأداء تحليل من الهدف فان لذا
 للمؤسسة الرئيسة السياسة من مشتقا يكون  المرغوب وتحديد الأداء التكاليف، أقل باستخدام
 .المنظم العمل قواعد ومن وأولوياتها
 الأداء بين الفجوة في المسببات تحليل يتم :المسببات جذور عن البحث :الثانية الخطوة
 تهدف الحلول المقترحة لأن الأداء مشاكل معالجة في الفشل يتم ما وعادة والواقعي المرغوب
 معالجة تتم لكن عندما و للمشكلة الحقيقية المسببات لا فقط الخارجية الأغراض معالجة إلى
 بين مهم رابط المسببات تحليل فإن لذا أفضل، نتائج إلى سيؤدي فذلك جذورها من المشكلة
 الأداء. تطوير و نلتحسي الملائمة الأداء والإجراءات في الفجوة
 يمكنها التي الطريقة تصميم اختيار يمكن :المعالجة أو التدخل وسيلة اختيار :الثالثة الخطوة
 يمكن لا أنه ملاحظة مع طرق  عدة تكون  أن الأداء ويمكن في الحاصلة الفجوة معالجة
 مع عليها واحدة والتركيز طريقة اختيار يجب بل نفسه الوقت في طريقة من أكثر تطبيق
 تكلفةلل الدقيق والحساب المناسبة الطريقة اختيار في والأهمية الأولوية الحسبان في الأخذ
 .المتوقعة والمنافع
 حيز ضعتو  الملائمة الطريقة اختيار بعد :المعالجة طريقة أو وسيلة تطبيق :الرابعة الخطوة
 اليومية الأعمال فيتراد  التي التغيير مفاهيم ويتم ضمان للمتابعة نظاما ضمي التنفيذ،
 فاعلية تحقيق التغييرلضمان إلى بالنسبة المباشرة وغير المباشرة الأمور بتأثير الاهتمامو 
 .وفعالة بكفاءة أهدافها وتحقيق المؤسسة
 بعض لأن مستمرة العملية هذه تكون  أن يجب :الأداء وتقييم مراقبة :الخامسة الخطوة
 وسائل هناك يكون  أن ويجب الأداء وتطوير ينفي تحس مباشرة أثار لها والحلول الأساليب
 ولتقييم الوسائل  هذه لنتيجة مبكرة راجعة تغذية لتوفير الحاصل التغير قياس على تركز
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 بالتقييم مستمر بشكل المقارنة وتجب الأداء في الفجوة سد محاولة في الحاصل التأثير
 يمكن التي لمعلوماتا على الحصول تم لذاو  الفعلي والمرغوب، الأداء بين الرسمي
 )1( .آخري  جديدة تقييم عمليات في منها والاستفادة استخدامها
 )5جدول رقم (                          
 :الأداء مقاييس تصنيفات                          
 التالية بالنسبة عنه يعبر يقيس المقياس
 المدخلات إزاء فعليةال المدخلات الموارد استخدام على المنظمة قدرة الكفاءة
 المخططة
 تحقيق على المؤسسة قدرة مستوى  الفعالية
 الأهداف
 المخرجات إزاء الفعلية المخرجات
 المخططة
 بشكل العمل وحدة إنجاز مدى الجودة
 المعايير وان صحيح،
 العملاء احتياجات حسب تحدد هنا
 صحيح بشكل المنتجة وحدات عدد
 المنتجة عدد الوحدات إجمالي إزاء
 الوقت في العمل وحدة انجاز مدى التوقيت
 تحدد تالتوقيمعايير  وا  ن المحدد
 العملاء احتياجات حسب
 الوقت في المنتجة الوحدات عدد
 إجمالي إزاء المحدد
 المنتجة الوحدات
 لإنتاج تستخدم التي الموارد حجم الإنتاجية
 معينة عمل وحدة
 المدخلات إزاء المخرجات
 منظور الإستراتيجية الإدارة أدويس، صحى محمد وائل الغالبي، صورمن محسن طاهر المصدر:
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 المصرفي:مفهوم تقويم الأداء 
إن مفهوم تقويم الأداء على مستوى المؤسسات المصرفية ومنها المصارف التجارية لا 
خرى الإنتاجية أو الخدمية منها حيث أن مؤشرات يختلف كثيرا عن منظمات الأعمال الأ
الأداء متقاربة لقياس الأداء وغالبا ما نجد أن الكتاب المصرفيين يعرفون الأداء المصرفي 
المختلفة والجهود المبذولة لقيام المصارف بدورها  وأوجه النشاطهو الوسائل اللازمة " بانه:
 )1. ("الأهدافالخدمات المصرفية التي تحقق  وتنفيذ وظائفها في ظل البيئة المحيطة لتقديم
والفاعلية نه تقييم المقوم باستخدام الكفاءة أوبناء على هذا المدخل فان تقويم الأداء يعرف ب
 اي عامل اجتماعي اخر لذا فانه من الممكن ان يكون اداء المنشأة جيد في بعض او
  )2( .حهاحيان اخرى حسب وجهة نظر المقوم وطمو  وضعيف فيالاحيان 
الأداء وسيلة مهمة لتشخيص نقاط الضعف و القوة في أداء أنشطة المصرف ومن ثم تقويم 
توفير المعلومات اللازمة لاتخاذ التدابير التصحيحية التي تكفل بقاء المصرف في سوق 
على الرغم من التقارب في وجهات نظر  الأرباح.المنافسة ومن ثم تحقيق الإيرادات و 
حثين حول الأداء كمفهوم عام يعكس نجاح أو فشل المنظمة ومدى قدرتها الكتاب و البا
على تحقيق أهدافها إلا أنهم لم يتفقوا على وضع صيغ نهائية لمفهوم الأداء بشكل محدد و 
دقيق ولا يزال الباحثون مشغولون في مناقشة الأداء كمصطلح فني وبمناقشة المستويات التي 
المالي باعتبارها  بالأداءللقياس و تهتم إدارات المصارف  يحتل عندها القواعد الأساسية
سم المشترك في الدراسات ااساسا وهو يعتبر الق بالأموالمؤسسات مالية وسيطة تتاجر 
النظرية و التطبيقية و في عمليات تقييم الاداء ضمن الواقع العملي بمختلف منظمات 
 )3. (الاعمال والاداء المالي
                                                           
 542ص: م)،4002 :( بيروت الاستثمارية،عماد ﺻالح سلام، البنوك العربية والكفاءه  1
دار وائل  :عمان(، 2ط/ عاﺻرواستراتيجي ممدخل كمي  البنوك:فلاح حسن الحسني، مﺆيد عبد الرحمن الدوري، إدارة  2
 122ص:م)، 3002للنشر، 
نموذج مطور لبطاقة العلامات المتوازنة متطلبات تقويم الأداء المصرفي في العراق والأردن، ا  فضل،مﺆيد محمد علي  3
 72ص:  م)،2002 مﺆته،جامعة  –
 57
 
 
لقياسها على اساس ان  صرفسعى الميتتعدد المجالات التي : مصرفيمجالات الأداء ال -
سعى الى تحقيقه و قد تختلف هذه الميادين من مصرف الى يكل مجال منها يعكس هدفا 
العليا لهذه الميادين اذ تعكس هذه الميادين  الإدارة ةآخر وحسب طبيعة نشاطه و حسب نظر 
عن  صرفالمي تغطي اهداف اطراف تتنوع المجالات الت الأساسية صرفالماهداف 
 ئهافي عكس صورة ادا صرفاختلاف توجهاتهم وتطلعاتهم حتى يمكن القول ان نجاح الم
 الوقوف بحيث يغطي اداءه كافة المجالات التي يستطيع من خلالها مختلف الاطراف من
 )1.(إليهيطمحون  ما على
 -ابعاد كفاءة الأداء: -
م كفاءة ية أبعاد تشكل بمجموعها نموذجا متكاملا لقياس وتقييشمل مفهوم كفاءة الاداء ثلاث 
  -:الاداء و هذه الأبعاد هي
 :الاقتصاد في استخدام الموارد أ.
 ةالجودإي مدى كفاءة المنشأة في الحصول على الموارد الاقتصادية بمستوى مناسب من 
 .قدرة ممكنة من الكلفة وبأقل
توفر نظام سليم وفاعل للرقابة الداخلية الذي ولأجل تحقيق عنصر الاقتصادية لابد من 
تنسجم مع طبيعة نشاط  والمالية التيالمعايير الفنية والاقتصادية  لإعداديمكن الاستعارة به 
 )2( ومقوماتها.الوحدة الاقتصادية 
 :الكفاءة ب.
تنصب وظيفة هذا العنصر على مدى نجاح الوحدة في أحكام العلاقة بين الموارد 
ة تهدف إلى زيادة المخرجات وتخفيض وءالمستخدمة والمخرجات بطريقة كف )(المدخلات
 .المدخلاتو المدخلات أي تقيس العلاقة بين المخرجات 
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يعد عنصر الكفاءة في المصارف التجارية مرحلة من مراحل التخطيط والرقابة فكونها مرحلة 
المعايير الموضعة تنسجم تكشف ما اذا كانت الوسائل والمقاييس والمعدلات و  لأنهاالرقابة 
اداة ارشاد لاتخاذ  لأنهامع الاهداف العامة للمصرف أم كونها مرحلة من مراحل التخطيط 
القرارات التخطيطية من خلال التغذية العكسية في ضوء النتائج التي توصل اليها المصرف 
 ة أو سنةفي نهاية مدة زمنية معينة (لمدة سنة) ومقارنتها بنتائج متحققة في سنة سابق
 )1( .الأساس
 :الفاعلية ج.
كما تعرف بانها  المرسومة الرئيسية والفرعية لأهدافهاهي مدى تحقيق الوحدة الاقتصادية 
قدرة الوحدة الاقتصادية على اداء وظائفها بما يحقق الرضا عنها وتتناول الفاعلية بوجه 
حقيقها تتفق مع الاهداف مما اذا كانت الاهداف المحققة والاساليب المتبع ت التأكدخاص 
المخططة وكشف الانحرافات السالبة والموجبة وبيان اسبابها وتقديم المقترحات التي من 
شأنها دعم المظاهر الايجابية في الاداء و معالجة النواحي السلبية والعمل على تلافيها في 
 . المستقبل
 
 :معايير تقويم الأداء المصرفي -
توافر مجموعة من المعايير لغرض حساب مستوى الاداء الذي  تتطلب عملية تقييم الاداء 
قطعته الوحدة والوقوف على مستوى تطور اي جانب من جوانب نشاطها وتعرف المعايير 
بانها اسس تعد لغرض القياس او المقارنة او التصرف او السلوك ويجري وضع المعايير 
وذج لما يجب ان يقتدي به او كنم كأساسعن طريق سلطة معينة او قبول عام او عرف 
 . سلوك أو إجراء معين ويعد استخدام المعايير اسلوبا سليما ومناسبا لقياس مستوى الأداء
مستوى الاداء المتحقق  ةمن المعايير التي يمكن اتباعها التي تتضمن مقارن وهناك العديد
 :يأتي وهي كما
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الاداء السابق وتعد هذه المعايير  وتعني مقارنة الاداء الحالي مع: المعايير التاريخية . ١
مقياسا لمعرفة درجة التحسن او التردي في اداء الشركة ويشترط لاستعمال هذه المعايير 
انتقائها بدقة وعدم حصول اي متغيرات تؤثر على قابلية المقارنة كتوسع النشاط او استعمال 
 .اساليب جديدة وكذلك استبعاد اثر المتغيرات الأخرى كالتضخم مثلا
وهي تلك المعايير التي توضع اجتهادا  :)ةمقدما (المستهدف ةمعايير الاداء المحدد . ٢ 
لتعكس مستوى معين لاداء يمكن اعتباره مناسبا وتتمثل هذه المعايير بالارقام او الاهداف 
الواردة في الخطط والموازنات ودراسة الجدوى الاقتصادية وارقام الكلف المعيارية ،وهي من 
يير المهمة الا ان ما يعاب عليها هو احتمال عدم الدقة في اعدادها او عدم تعبيرها المعا
 .بشكل واقعي عن الأهداف المرغوبة
وتعد هذه المعايير لغرض مقارنة الاداء المتحقق مع  :معايير الاداء التنافسية . ٣ 
رة مباشرة مع المتحقق لواحد او اكثر من منافسيها و ميزتها انها تربط اداء الوحدة بصو 
قدرتها التنافسية في مجال اعمالها او خدمتها وتكون هذه المعايير أكثر فائدة لتحسين 
 )1( .الأداء
 هنال  محددات من الواجب أخذها بنظر الاعتبار من قبل الجهة التي تقوم بعملية التقويم
 )2(همها: والتي قد تضعف قدرة المعايير لنشاط الوحدة وقد تؤدي الى نتائج خاطئة من أ 
اختلاف الظروف خلال فترة المقارنة وكذلك بين تاريخ وضع التقديرات في الموازنة  أ.
 .التخطيطية وتاريخ تنفيذها
عدم كفاية معيار واحد في اعطاء حكم على مدى نجاح الوحدة او نشاط من انشطتها بل ب.
خدام اكثر من معيار م السليم لاداء التوسع الرأسي والافقي في التحليل واستييقتضي التقي
 .هائلتكوين الحكم الصحيح عن الفعالية التي يراد قياس أدا
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عدم قدرة الادارة العليا في الوحدة الاقتصادية على فهم المعايير وتفسير النتائج ج.
 .المستخلصة منها وعدم امكانيتها في اختيار تلك المعايير
المصرفي مجموعة من الوظائف يحقق تقويم الأداء  :وظائف تقويم الأداء المصرفي. ٤
  -:هي
أ. يوفر تقويم الأداء مقياسا لنجاح الوحدة الاقتصادية من خلال سعيها لمواصلة نشاطها  
بغية تحقيق اهدافها فالنجاح مقياس مركب يجمع بين الفاعلية والكفاءة في تعزيز اداء الوحدة 
 العمل.الاقتصادية بمواصلة البقاء والاستمرار في 
يم الاداء معلومات لمختلف المستويات الادارية بالوحدة الاقتصادية ينظام تقب. يوفر  
لاغراض التخطيط والرقابة واتخاذ القرارات المستندة الى حقوق علمية وموضوعية فضلا عن 
 .اهمية هذه المعلومات للاغراض الخارجية
فاعلية بكفاءة اليق لخص اهمية رقابة الاداء بتوجيه الاداء نحو تحقتوبصورة عامة يمكن ان  
بحث واستنادا الى ذلك فان نجاح عملية تقويم الواقتصادية اكبر وهذا ما تم الاشارة اليه في 
الأداء في تحقيق الاهداف تتطلب وجود جهاز مناسب للرقابة يختص بمراقبة ومتابعة التنفيذ 
 )1( عليها.المحددة وتسجيل النتائج التي يحصل  للأهدافالفعال 
تتعدد أدوات وأساليب التحليل المالي من حيث  :وأساليب تقويم الأداء المصرفيأدوات . ٥
مدى ملاءمتها لأغراض المحلل المالي من جهة و طبيعة البيانات المتاحة له من جهة 
 أخرى 
هنا  مجموعة من أدوات وأساليب التحليل المالي الخاصة بالمصارف و المؤسسات 
  ية الآتية:المالية و تشمل المجموعات الأساس
. التحليل بالأرقام المطلقة من مدة إلى أخرى وتغيير الفقرات والمتوسطات (بما فيها أ
 ).المتوسطات المتحركة
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ب. التحليل النسبي الأفقي أو التاريخي والتحليل المستند إلى الرقم القياسي و نسب التغير 
 ).تحليل الاتجاه( الوقتعبر 
 .قرات الكشوفات (الكشوفات ذات الحجم الاعتيادي)ج. التحليل النسبي العمودي لف 
  .د. التحليلان الأفقي والعمودي النسبيان معروضان سوية بكشف واحد 
 .)واستخداماتهاه. التحليل باستخدام كشف الأموال (تحليل مصادر الأموال  
 )1( .والائتمانيةو. التحليل باستخدام النسب المالية  
  :ودورها في تطوير الأداء المصرفي نظم المعلومات التسويقية
للمعلومات التسويقية أهمية كبرى للقيام بالبحوث التسويقية وفي مساعدة المديرين لاتخاذ 
وكفاءة ويتوفر لدى أي بنك كمية من البيانات يمكن استنتاج الكثير منها رعة القرارات بس
هناك بيانات عن  فالمعلومة المحصلة تشمل مجموعة من البيانات على سبيل المثال
سابقة يمكن التوصل منها العدد الحسابات والايرادات وغير ذلك خلال الفترات الزمنية 
 الى معلومة .
أسهمت نظم المعلومات التسويقية في تطوير الأداء المصرفي من خلال عدة خدمات    
طور وذلك ضمن استراتيجية المصرف لمواكبة احدث التقنيات المصرفية وتماشيًا مع الت
الذي يشهده النظام المصرفي واصل مصرف المزارع التجاري في تطبيق الأنظمة 
 الحديثة
وقد قطع شوطًا مقدرًا في التحول الى بنك الكتروني وذلك بإدخال معظم التطبيقات 
 والمنتجات التقنية والتي تمثلت في الخدمات التالية :
 / المحفظة الالكترونية :1
درها مصرف المزارع التجاري وتستخدم لتخزين النقود هي عبارة عن بطاقة دفع يص
 وتتميز بأنه يمكن إعادة شحنها بالنقود ، وتتميز بأنه يمكن إعادة شحنها بالنقود .
 وتوجد ثلاثة أنواع أنواع تختلف في بينها في سقف النقود وطريقة تغذيتها.
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 :  ليالآ / خدمة الصراف2
مدار الساعة لتلبية احتياجات عملاء يقدم مصرف المزارع التجاري خدماته على 
منتشرة في  ىلآماكينة صراف  15المصرف دون الرجوع لفروع المصرف حيث توجد 
 مدن السودان المختلفة.
 / التحصيل الالكتروني :3
هو منظومة متكاملة من النظم والبرامج الهادفة الى تسهيل إجراءات عمليات الدفع 
يل نسبة التكاليف وتسهيل الإجراءات فهي تهدف الى الالكتروني في الدلة وتسهم في تقل
 توفير الوقت والجهد وتقليل النفقات وتسهيل الخدمة للعميل.
 / خدمات دفع الفواتير :4
 وتشمل عدة خدمات منها فواتير الهاتف السيار ، والكهرباء .
 /ارسال الحوالة:5
 .يمكنك ارسال واستلام حوالة مالية مع خدمة التحاويل المالية
من التقنية الحديثة في تطوير  ان مصرف المزارع التجاري استفاد من خلا ماسبق يتبين
 )1أداء المصرف. (
 / خدمة ناس البيت:6
هي خدمة الكترونية جديدة تميز بها مصرف المزارع التجاري وهي عبارة عن تطبيق يتم 
 ئه وزبائنه.بواسطة الموبايل وهي وسيلة امنة يقدمها مصرف المزارع التجاري لعملا
للقيام بالمعاملات الالكترونية واجراء الخدمات المختلفة عن طريق بطاقة الصراف الالي  
او بطاقة المحفظة الالكترونية. ومن اهم الخدمات  (دفع الرسوم الجامعية ، سداد فواتير 
 الموبايل ، سداد فواتير الكهرباء )
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 الفصل الرابع
 دراسة الحالة
 ة تعريفية عن مصرف المزارع التجاري:نبذالأول:المبحث 
 نبذة تاريخية
 -نشأة مصرف المزارع التجاري: ) أ(
مصرف المزارع التجاري من أعرق المصارف السودانية وهو نتاج لدمج مصرفين كبيرين 
م كأول مصرف وطني 0691ام هما البنك التجاري السوداني الذي أسس في ع
م مستهدفا 2991ريفية الذي أسس في عام وبنك المزارع للإستثمار والتنمية ال،سوداني
النهوض بالقطاع الزراعي والقطاعات ذات الأولوية  وتم دمج المصرفين في إغسطس من 
م بمسمي مصرف المزارع التجاري الذي أصبح بعدها من أكبر المؤسسات 8991عام 
ولايات  في كلالمصرفية بالبلاد من حيث قاعدة المساهمين العريضة والمتنوعة ، وا  نتشاره 
حدث الخدمات المصرفية حيث كان المصرف سباقا في هذا المجال السودان ،وتقديمة لأ
جية التي تحوي كل أهداف المصرف الحالية والمستقبلية ، وتخدم أغراض يبجانب الإسترات
 جية القومية للبلاد.يالإسترات
 -: التخطيط الاستراتيجي
 يزا لحقوق المساهمين.خدمة مصرفية شاملة متميزة خدمة للمجتمع وتعز 
 -الرسالة :
تقديم خدمات مصرفية شاملة ومتميزة  ىمصرف المزارع التجاري مؤسسة مصرفية تعمل عل
 لكافة شرائح المجتمع مع الاهتمام بصغار المنتجين .
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رفيع من التاهيل يعمل في بيئة محفزة مدعوما بتكنولوجيا متقدمة  ى يقدمها جهاز بمستو 
المعايير المهنية والاخلاقية والاستمرار في  ىالية مع الألتزام بأعلومنتجات ذات جودة ع
 تقديم نتائج مالية عالية.
 (ب)السمة القانونية :
سهم (تسعة مليون وأربعمائة  000.054ي9شركة مساهمة عامة بإجمالي أسهم بلغت 
 وخمسين ألف سهم).
 (ج)راس المال :
 سوداني. دينار 00.000ي000ي000ي5 هراس المال المصرح ب
 دينار سوداني. 00.107ي459ي000ي3راس المال المدفوع 
 -أهداف المصرف :
 تمويل القطاعات الزراعية والصناعية والتجارية والمصادر. -1
 حيواني). –توفير مدخلات الإنتاج الزراعي(نباتي  -2
 تنمية الريف السوداني عن طريق تمويل مشروعات التنمية المتكاملة. -3
 اري السليم للمزارع.تهيئة المناخ الاستثم -4
 تقديم الخدمات المصرفية المتميزة والشاملة. -5
 العمل في مجال النقد الأجنبي -6
 -النظام المصرفي المتكامل:
يعتبر مصرف المزارع التجاري من ضمن المصارف الرائدة التي قامت بإدخال أحدث 
صرفي ماتوصلت إليه الصناعة المصرفية وتقنية المعلومات فقد قام بتركيب نظام م
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بنك إلكتروني ى أحدث التقنيات التي تحول المصرف ال ىحديث متكامل يعتمد عل
وهو نظام متكامل لكل العمليات المصرفية ويمكن العملاء من إدارة حساباتهم من أي 
 فرع من فروع التي بها خدمة الشبكة الواسعة (سوداتل).
 -الخدمات المصرفية الألكترونية: 
 ىلتقديم أعل يجية المصرفترونية هي جزء من إستراتخدمات المصرفية الإلكال
تقني لأمتياز مصرفي عن بعد، ونضع في إعتبارنا توفير علاقة مصرفية  ى مستو 
 غاية في الراحة للعميل في إدارة حساباته بكل يسر وخصوصية وأمان تام.
 تتكون خدمات المصرفية الإلكترونية من:
 بطاقة شامخ الذكية . - أ
لقيمة ويتم إصدارها للعملاء بالمبالغ التي يرغبون فيها حسب هي بطاقة مدفوعة ا
إحتياجاتهم وهي تحقق غايات بنك السودان الخاصة بتطوير الجهاز المصرفي 
وبذلك يمكن توفير  بدائل مناسبة لتسويق المدفوعات بديلا للنقد وذلك خصما من 
هلة الرصيد المحجوز بالمصرف وتصدر البطاقة بطريقة سريعة ومؤمنة وس
 حقوقة من الغير بسهولة. ىالاستخدام وتضمن للمستفيد الحصول عل
 ) المصرف الإلكتروني. knaB-Eال( - ب
هذة الخدمة تمكن العملاء من إدارة حساباتهم من أي مكان في العالم من خلال 
) للعملاء داخل البلاد pulaiDالإنترنت وهي كذلك يمكن تقديمها من خلال التلفون (
 لذين يطلبون هذة الخدمة.م للعملاء اوتقد
 الخدمات التالية: ى)  يحتوي عل knaB-Eال (
 إستعلام عن الرصيد . -i
 معاملة. 51-01-5كشف حساب لأخر  -ii
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 طلب دفتر الشيكات. -iii
 ستعلام عن حالة شيك معين.إ -vi
 طلب إيقاف شيك. -v
 حساب أخر لنفس العميل. ىطلب تحويل من حساب ال -iv
 دفع دورية.طلب أوامر  -iiv
 -خدمات أجهزة المصرف الالي: -ج
) صرافات ألية بمواقع مختلفة تم 5م تركيب عدد(7102في خطة المصرف لعام
إستيراد أثنين منها وتم تركيبها في فروعنا ذات المواقع المتميزة وهي تمكن العميل من 
اقة عميل لان يتقدم بطلب بطالتحكم في أرصدته ومراقبتها في كل حين ويحتاج ال
 لي لأي فرع من فروعنا.أصراف 
 الخدمات التي توفرها أجهزة الصرف الألي:
 السحب النقدي لمبالغ معينة من الحساب.-1
 كشف حساب لفترة معينة. -2
 الإستعلام عن الرصيد. -3
 لي الصادرة من بنوك أخري).احة أيضا لحاملي بطاقة الصراف الأ(هذة الخدمات مت
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 أهم سياسات المصرف
 رة المخاطر:إدا
ة لتحديدأنواع المخاطر ختلفمتحليل البيانات ال ىر بالمصرف علعملت إدارة المخاط
المصرف وأثرها حسب المؤشرلت وأوزان المخاطر وفق مؤشرات البنك  هالتي تواج
 المركزي وذلك من خلال:
 م.6102طلب تمويل خلال العام  8651تم تصنيف عدد  
لة بأنشطة المصرف والتأكد من كفاية مثحالية الملبيانات التاريخية والتم تجميع ا 
 تطبيقها. ىالنظم والمراجع ومد
وتوفير أسعار السلع الرئيسية والمحاصيل  تحديث وترميز البيانات المالية للعملاء 
 وتحليلها.
العملاء وتطبيق اللوائح الخاصة بغسيل  ىمتابعة تطبيق إرشادات التعرف عل 
 الأموال ومكافحة الإرهاب.
% حيث كان تصنيف 13م بلغت نسبة كفاية راس المال 6102اية العالم بنه 
 . LEACالمصرف حسب مؤشرات 
سلامة العمل المصرفي وحماية المصرف من مخاطر الإستغلال في  ىحرصا عل
عمليات غسيل الاموال وا  ستنادا علي واجبات البنك المركزي الرقابية ،جاءت سياسة 
 -لتي أهتمت بعمل الاتي:المصرف لمكافحة غسيل الاموال وا
 والإرشاد لضمان الإلتزام بالتعليقات الصادرة عن الجهات الرقابية. هتقديم التوجي 
الكشف والبلاغ  ىتم تصميم نظام ألي من قبل إدارة التقنية والتي تساعد عل 
 المبكر عن أي محاولة لإستخدام خدمات ومنتجات المصرف في غسيل الاموال.
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 شمول المصرفي:سياسة الإنتشار وال
تقديم وتوصيل الخدمة المصرفية وتوفيرها لتشتمل جميع  هالشمول المصرفي يقصد ب
نتشار  الإالمستهدفين بالخدمة وذلك عبر نوافذ الخدمة المختلفة وقد تبني المصرف سياسة 
والشمول المصرفي عبر الفروع والتواكيل والوكلاء حيث تمت زيادة عدد فروع المصرف 
 الألية و نقاط البيع. افاتزيادة عدد الصر  ىبإضافة  ال
 -الإنتشار الجغرافي للمصرف:
 الفروع والتواكيل التابعة للمصرف :
ثلاثة وثلاثين فرعا  ىتحقيقا لإستراتجية المصرف  في الإنتشار إرتفع عدد فروع المصرف ال
تقدم  تصالاتإكة بمرتبطة مع بعضها البعض بواسطة ش منتشرة في جميع ولايات السودان
 أميز وأجود الخدمات المصرفية .
 عدد الفروع هي:
 ولاية الخرطوم:
 فرع شارع القصر. -1
 فرع شارع الجمهورية. -2
 .فرع شارع عبيد ختم  -3
 فرع العمارات. -4
 فرع السوق العربي. -5
 فرع أم درمان السوق. -6
 فرع أم درمان حي العرب. -7
 فرع شميات. -8
 فرع بحري السوق. -9
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 فرع المنطقة الصناعية بحري. -01
 لسجانة.فرع ا -11
 فرع سوق ليبيا. -21
 فرع سعد قشرة. -31
 فرع سوق ستة. -41
 ولاية الجزيرة:
 فرع المسعودية. -1
 فرع الحصاحيصا. -2
 فرع المعيلق. -3
 فرع مدني السوق. -4
 فرع المناقل. -5
 ولاية كسلا:
 فرع كسلا . -1
 فرع حلفا الجديدة. -2
 ولاية البحر الاحمر:
 فرع بورتسودان. -1
 -ولاية شمال كردفان:
 فرع الابيض. -1
 فرع النهود. -2
 -ولاية النيل الازرق:
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 فرع الدمازين. -1
 -ولاية القضارف:
 فرع القضارف. -1
 فرع الفاو. -2
 فرع الحواتة. -3
 -ولاية جنوب كردفان:
 فرع نيالا. -1
 -الولاية الشمالية:
 فرع دنقلا. -1
 فرع مروي. -2
 -ولاية نهر النيل :
 فرع الدامر. -1
 -ولاية سنار:
 فرع سنار. -1
 -ولاية النيل الابيض :
 .فرع كوستي 1
 -ل:التواكي
 جامعة السودان. -1
 دنقلا (وزارة الإستثمار). -2
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 .ى أم القر  -3
 -الشركات والموارد:
حيث توسع في مشروعات  ى مرالمصرف في بناء الشركات مع المصارف الاخر ثإست
التمويل الأصغر ومحافظ تمويل الخريجين كما قام المصرف بزيادة راس مال محفظة 
مة في عدد من المحافظ بزيادة و وزيادة مساهقالصمغ العربي ومحفظة كهرباء دل
 مصارف أخري.
منها أعمال قرين توبس  المصرف أسماء عمل متفرقة  من شركة قرين توبس أكما أنش
وأنشاء شركة بأسم قرين ى للتقييم العقاري وقرين توبس للخدمات بجانب شركات أخر 
 .ى توبس فيوتشر لتوفير الجرارات والأليات الزراعية والخدمات الأخر 
 م:0202-م7102جية المصرف للفترة إسترات
-4102م هو العام الاخير للخطة الإستراتجية الرابعة للمصرف (الفترة6102كان العام 
 م ) 6102
سبيل المثال فقد تم زيادة  ىكل الاهداف وعل ى مستو  ىالتنفيذ ممتازا عل ى وقد كان مستو 
الايرادات %  و 001% ،زادت الودائع بنسبة 001راس المال حسب المخطط بنسبة 
 % .581
العمل في وضع الخطة  ىت إدارة المصرف الإستمرار في ذات المنهج وقد أنتهألذلك ر 
مع  ىم وهي خطة رباعية لتتماش0202-7102الإستراتجية الخامسة للمصرف للفترة 
الخطة الخمسية للدولة ، وقد حوت العديد من الأهداف والطموح في مجال زيادة الموارد 
ستخدام ،الشمول المصرفي، رفع فاعلية هياكل الفروع والادارات ،التوسع ،رفع كفاءة الإ
في بناء الشركات ،تطوير الأداء بإعتماد الجودة والتميز ، تعزيز تسويق المنتجات 
المصرفية ، تحقيق السلامة المصرفية ، تجويد خدمة العملاء والمحافظة عليهم 
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رضا العاملين وتعزيزبناء ورفع وا  ستقطاب المزيد ، تحقيق رضا أصحاب المصلحة و 
 قدرات العاملين
 فيما يلي أهم التطورات في أنشطة المصرف المختلفة:
 تطور التقنية المصرفية:
الذي يعتبر من أكثر الأنظمة  42Tيعمل المصرف بالنظام المركزي المصرفي الحديث 
المصرف يعتبر من يجمع مابين الفعالية والمرونةويقدم حلولا مصرفية متطورة و  هتطورِّا لأن
في السودان ففي مجال الإعتمادات المستندية  هأوائل المصارف التي قامت بتطبيق
برنامجا متكاملا ياتي متوافقا مع المعايير  42Tوالتحصيلات  المستندية  يعد برنامج 
العالمية للتجارة الدولية، ولتسهيل إجراء المعاملات المصرفية المتعلقة بالتجارة الدولية تم 
موفرا بذلك جهدا ووقتا ومضيفا جودة في التعامل   TFIWSبشبكة    42Tبرنامج  ربط
 بالنقد الأجنبي مع مراسلينا بالخارج.
كما تم تحديث موقع البنك في الأنترنت وتغيير التصميم وأضافة قسم خاص بمحفظة 
 أضافة نافذة للمقترحات ومحادثات الدعم الفتي المباشر . متالخريجين كما ت
لزيادة فعالية الدخول للنظام كما تمت المعالجة  ىم النظام بإضافة سيرفر ثالث مما أددع
 ساعة دون توقف. 42مدار ال ىليعمل عل ecafretnI MTAالنهائيةلسيرفر 
إنشأت شبكات جديدة واسعة للفروع الجديدة وصيانة كاملة لشبكات بعض الفروع  
 وتركيب شيكة إحتياطية لبعضها.
 فات بصرافات حديثة ماركة وينكور.أستبدلت الصرا 
أستحدث نظام جديد وحديث لكشوفات الحسابات في الأنظمةالقديمة تسهل للفروع  
 م.4991إستخراج كشف حساب لاي عميل ولفترات سابقة منذ عام 
 -م تشتمل:6102المنتجات الجديدة التي تم تفعيلها بالمصرف خلال العام  
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جامعات هي(كردفان وغرب كردفان  3لعدد نظام رسوم الجامعات لسداد الرسوم ا -
 وكسلا)
 من كل فروع البنك كاول بنك يقوم بذلك. 51نظام أورنيك  -
التحويل لشخص لايملك بطاقة واستلامها بواسطة    )ssel draCتفعيل خدمة ( -
 لي في كل صرافات البنك.الصراف الآ
 -التمويل والانشطة ذات البعد الإجتماعي:
الجائزة الوطنية للمسئولية  ىفي منافسة المصارف عل ىة الأولالمرتب ىحاز المصرف عل
شهادة تقدير من رئيس  ىم وحصوله عل6102الإجتماعية في دورتها الثانية للعام 
في مجال المسئولية  هالجمهورية تقديرا وعرفانا للدور الريادي الذي ظل المصرف يقوم ب
 مجال الأنشطة ذات البعد الإجتماعي.الإجتماعية والنتائج الباهرة لمجهودات المصرف في 
% من المحفظة التمويلية للتمويل الاصغر متجاوزا النسبة  المطلوبة 42خصص المصرف 
%  01% منها للتمويل الاصغر والصغير و41%) حيث خصص 21من البنك المركزي (
جرين من السدود المختلفة هلمشروعات السكن الاقتصادي لمحدودي الدخل وتوطين الم
ى للحصول عله روعات البنية التحتية من طرق وكباري وخطوط كهرباء ومياه مما أهلومش
 الجائزه.
 هوقد تم توجيه مه الاهتمام بالريف وتطويره وتخفيف حدة الفقر وتطوير الانشطة السائدة في
 همليون جني 6.56م للمشروعات الريفية بمبلغ 6102% من التمويل المنفذ في العام 07
% 03الولايات المختلفة  و  ىالاصغر توزعت عل ويل الكلي الممنوح للتمويلمن جملة التم
 .همليون جني 1.82لولاية الخرطوم أي حوالي مبلغ 
النباتي والحيواني  و  ه% من التمويل للقطاع الزراعي بشقي32كما خصص المصرف   
 . % لبقية القطاعات المختلفة34% للقطاع الخدمي و 61% للقطاع التجاري و 81
 39
 
 م :6102ومن أهم مشروعات التمويل الاصغر للعام 
واحياء الحواتة ومروي ومشيخات هندكة وعقولة وسعديك  ى توصيل الكهرباء لقر  -
 1567بولاية النيل الابيض والخرطوم بأجمالي مبلغ  ى بمحلية دلقو ومناطق أخر 
 .همليون جني
 .مستفيد408ي711عدد المستفيدين من مشروعات البعد الاجتماعي  -
وفي إطارتحسين المعيشة لذوي الدخل المحدود فقد تم توفير سلع رمضانية  -
، وتوفير أجهزة كهربائية  همليون جني 2.2للعاملين بمؤسسات مختلفة بما يعادل 
 9.1، وتمويل خراف الاضاحي بمبلغ همليون جني 6.1للنقابات والهيئات بمبلغ
 .همليون جني
 دراجة. 37ية نهر النيل بعدد دراجات كهربائية كوسيلة نقل لعمال ولا -
المصرف كبنك رائد  هوفي مجال تمويل الخريجين واستمرار للدور الذي يلعب 
لمحفظة تمويل الخريجين جاء أداء المحفظة في عامها الخامس حافلا عاكسا 
الشريحة الهامة ، حيث إرتفع حجم تمويلها ه العليا بهذه إهتمام المصرف وا  دارت
 %.011م بنسبة تنفيذ بلغت 6102هاية العامبنه مليون جني 83 ىال
خريجا وخريجة شملت  8152تمكنت المحفظة من توفير فرص عمل حر لعدد   
 ولايات السودان المختلفة. ىقطاعات التمويل المختلفة موزعة عل
 5322 ىمشروعا ال 2341ارتفع عدد المشروعات التي تم سدادها بالكامل من  
 %.65سبة نمو م بن6102مشروعا بنهاية العام 
قرض الصندوق العربي  مليون  5.51كما دفع بنك السودان بتخصيص مبلغ  
 للانماء الاقتصادي والاجتماعي كمضاربة مقيدة لتمويل مشروعات الخريجين.
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 -إجراءات الدراسة:  :ثانيالالمبحث 
 -مجتمع الدراسة:
سمياتهم الوظيفية العاملين بمصرف المزارع التجارى بمختلف م تكون مجتمع الدراسة من
 . وقد تم اختيارعينة قصدية منهم لتحقيق اهداف الدراسة
 داة الدراسة:أ
هنالك عدة وسائل تستخدم فى جمع المعلومات اللازمة عن الظاهرة موضوع           
الدراسة،وقد اعتمد الباحث فى هذا البحث على الاستبانة كأداة رئيسية لجمع المعلومات من 
شتملت الاستبانة على اسئلة عن البيانات الشخصية لعينة الدراسة عينة الدراسة وا
محاور رئيسية   ثلاثةكما اشتملت على كالنوع،العمر،المؤهل العلمى،الوظيفة،والخبرة. 
) سؤال، وقد طلب من افراد العينة ان  51تمثل فرضيات الدراسة، وفى هذه المحاور (
لمقياس ليكارت الخماسى المتدرج والذى كل عبارة وفقا تصفه عن ماتهم يحددوا استجاب
 يتكون من خمسة  مستويات (اوافق بشدة، اوافق ، محايد ، لا اوافق ، لا اوافق بشدة).
وقد عرضت الإستبانه على السيد المشرف وبعض الاساتذة لتحكيمها ووجهوا بتصويبها 
 ) 2ملحق() واسماء المحكمين 1إخذت في الاعتبار .الاستبانه الرئيسية ملحق رقم (
 للتحليل. عينه) 06) واعيدت منها (57*عدد الاستبانات التي تم توزيعها (
 -الاساليب الاحصائية المستخدمة :
لتحقيق اهداف الدراسة والتحقق من فرضياتها ، استخدم الباحث الاساليب الاحصائية 
       -التالية:
 / الاشكال البيانية1
 / الجداول التكرارية والنسب المئوية2
 / الوسط الحسابى3
 /اختبار مربع كاى4
 /اختبار ألفا كرونباخ5
  sspsهذا وقد استخدم الباحث البرنامج الاحصائى 
  )secneicS laicoS roF egakcaP lacitsitatS(الحزمة الاحصائية للعلوم الاجتماعية 
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 -تطبيق اداة الدراسة:
قياس مفاهيم الدراسة، أي بمعنى أنه  يستخدم معامل الثبات (ألفا كرونباخ) للحكم على دقة
عند قيام باحث آخر بالدراسة نفسها سوف يتوصل إلى النتائج نفسها، وكذلك من أجل قياس 
 المدروسة و موثوقية النتائج. للمتغيراتمدى توافق الإجابات مع بعضها البعض بالنسبة 
أن تكون قيمته فيجب  المتغيراتوعند حساب معامل ألفا كرونباخ من أجل مجموعة من 
، فإذا لم يكن هنالك ثبات فى حتى نستطيع القول بأنه يمكن الوثوق بالنتائج 6.0أكبر من 
البيانات تأخذ قيمة المعامل الصفر ، ويزيد ثبات البيانات كلما اتجهت قيمة المعامل نحو 
 الواحد الصحيح ، وفيما يلى اختبار ثبات البيانات
 رونباخ لاختبار ثبات الاستبيانقيمة معامل ألفا ك )6( رقم جدول
 عدد العناصر معامل ألفا كرونباخ
 51 78.0
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
، مما يدل مرتفع جداوهو  78.0) نجد ان معامل ألفا كرونباخ  6من خلال الجدول رقم (
 على ثبات الاستبيان وصلاحيته  للقياس.
 -:مقياس ليكارت الخماسى
استخدم الباحث مقياس ليكارت الخماسى للخمسة خيارات ( اوافق بشدة ، اوافق ، محايد ، 
 اوافق بشدة) حسب الاوزان التاليه: لا اوافق ، لا
 ) اوزان مقياس ليكارت الخماسى7جدول رقم (
 الوزن الرأى
 1 لا اوافق بشدة
 2 لا اوافق
 3 محايد
 4 اوافق 
 5 اوافق بشدة 
 )8102 –داد الباحث (من بيانات الاستبيان المصدر: اع
 قام الباحث بعد ذلك بحساب المتوسط المرجح على النحو التالى:
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 ) المتوسط المرجح8جدول رقم (
 المتوسط المرجح الرأى
 97.1الى  1من  لا اوافق بشدة
 95.2الى  08.1من  لا اوافق
 93.3الى  06.2من  محايد
 91.4الى  04.3من  اوافق 
 5الى  02.4من  افق بشدةاو 
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
، وقد  08.0،أى حوالى  4/5ومن خلال الجدول ادناه يلاحظ ان طول الفترة المستخدمة 
 مسافات. 4بينها   5،4،3،2،1حسبت الفترة على اساس ان الارقام 
 -استخدام مربع كاى لجودة التطابق:
استخدم الباحث ،جد فروقات ذات دلالة احصائية بين استجابات المبحوثين لاختبار هل تو
 اختبار مربع كاى والذى يمكن ايجاده بالمعادلة الموضحة ادناه:
2
2
1 1
ji ji r c) (
ji i j
O E
E

 

 
 حيث ان :    
  التكرار المتوقع: .   jiE         
  التكرار المشاهد: .   jiO
) ، ولمعرفة هل 1-( عدد الاجابات فى السؤال  كما يتم الحصول على درجة الحرية وهى
هنالك فروق ذات دلالة احصائية بين الاجابات المتوقعة والمشاهدة لكل عبارة على حدة تتم 
مقارنة قيمة اختبار مربع كاى المحسوبة بالجدولية فإذا كانت قيمة الاختبار المحسوبة اكبر 
والمشاهد ، كما ان القيمة الاحتمالية (  من الجدولية دل ذلك على وجود فروق بين المتوقع 
)    بصورة مباشرة تحدد ما اذا كانت الفروق ذات دلالة احصائية وذلك بمقارنة  eulav P
حيث أن القيمة الاحتمالية تمثل قيمة الخطأ  0 50.0القيمة الاحتمالية بمستوى معنوية 
%) ، فإذا كانت 59نا بنسبة المسموح به فى نتائج الاختبار بمعنى اننا نثق فى صحة اجابت
فهذا يدل على وجود فروق ذات دلالة احصائية بين  50.0القيمة الاحتمالية اقل من 
التكرارات المشاهدة والمتوقعة ، وفى هذه الحالة نستخدم المتوسط المرجح ليحدد اتجاه 
 العبارة.
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 -تحليل وتفسير النتائج:
 -:الشخصيةاولا: البيانات 
 -:عالنو/ السؤال عن 1
 النوع) 9جدول رقم (
 النسبة المئوية % التكرار النوع
 7.65 43 ذكر
 3.34 62 انثى
 001 06 حجم العينة الكلى
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
اكثر المبحوثين من افراد العينة من الذكور حيث بلغ عددهم من الجدول اعلاه يلاحظ بأن 
 %.   3.34بنسبة مئوية  62%، فيما بلغ عدد الاناث 7.65بنسبة مئوية  43
 النوع) 1شكل بيانى رقم (
 
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
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 -:العمر/ السؤال عن 2
 العمر) 01جدول رقم (
 النسبة المئوية % التكرار العمر
 7.62 61 سنة 03اقل من 
 04 42 سنة 04واقل من  03من 
 02 21 سنة 05واقل من  04من 
 3.31 8 سنة 06واقل من  05من 
 001 06 حجم العينة الكلى
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
اكثر المبحوثين من افراد العينة ممن ينتمون للفئة العمرية من من الجدول اعلاه يلاحظ بأن 
 %.   04ة بنسبة مئوي 42سنة حيث بلغ عددهم  04واقل من  03
 العمر) 2شكل بيانى رقم (
 
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
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 -:المؤهل العلمى/ السؤال عن 3
 العلمىالمؤهل ) 11جدول رقم (
 النسبة المئوية % التكرار العلمىالمؤهل 
 0 0 ثانوى
 3.85 53 جامعى
 7.14 52 فوق الجامعى
 001 06 حجم العينة الكلى
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
حيث بلغ  من الجامعيينالمبحوثين من افراد العينة  معظممن الجدول اعلاه يلاحظ بأن 
بنسبة  52%، بينما بلغ عدد الذين لديهم مؤهل فوق الجامعى 3.85بنسبة مئوية  53عددهم 
حوثين ومن ثم مقدرتهم على تقديم ولعل ذلك يدل على التأهيل الجيد للمب، %7.14مئوية 
 اجابات تفيد الدراسة.
 العلمىالمؤهل  ) 3شكل بيانى رقم (
 
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
 001
 
 -:الوظيفةالسؤال عن  /4
 الوظيفة) 12جدول رقم (
 النسبة المئوية % التكرار الوظيفة
 5 3 مدير
 7.1 1 نائب مدير 
 7.12 31 رئيس قسم
 54 72 موظف
 6.62 61 اخرى
 001 06 حجم العينة الكلى
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
حيث كانوا من فئة الموظفين المبحوثين من افراد العينة  اكثرمن الجدول اعلاه يلاحظ بأن 
 .       %54بنسبة مئوية  72بلغ عددهم 
 الوظيفة) 4شكل بيانى رقم (
 
 )8102 –لمصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان ا
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 -:الخبرةالسؤال عن  /5
 الخبرة) 13جدول رقم (
 النسبة المئوية % التكرار الخبرة
 53 12 سنة 5اقل من 
 02 21 سنوات 01واقل من  5من 
 7.61 01 سنة 51واقل من  01من 
 3.82 71 سنة فأكثر 51من 
 001 06 حجم العينة الكلى
 )8102 –مصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان ال
اقل من  كانت سنوات خبراتهمالمبحوثين من افراد العينة  اكثرمن الجدول اعلاه يلاحظ بأن 
 .       %53بنسبة مئوية  12حيث بلغ عددهم سنوات  5
 الخبرة) 5شكل بيانى رقم (
 
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
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 -: بيانات الدراسة و(اختبارات الفروض):المبحث الثالث 
تطبيق بين  طردية علاقة هنا التوزيع التكرارى والنسب المئوية لعبارات المحور الاول (
 -: )التسويقي الفكرو تسويقية معلومات نظام
 )31جدول رقم(
 
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
 
 العبارة
 الرأى
 التكرار
 
 النسبة المئوية %
 
لا 
اوافق 
 بشدة
لا 
 اوافق
 اوافق حايدم
اوافق 
 بشدة
لا 
اوافق 
 بشدة
 اوافق محايد لا اوافق
اوافق 
 بشدة
استخدام نظم المعلومات 
في مصرف المزارع 
التجاري ساعد في 
سهولة الحصول على 
 المعلومات
 07 03 0 0 0 24 81 0 0 0
التجهيزات والمعدات 
اللازمة للنظام متوفرة 
في المصرف مما ادى 
 لتطوير النظام
 4.84 3.34 5 3.3 0 92 62 3 2 0
وجود البرامج المناسبة 
لتشغيل النظام في 
المصرف ساهم في 
 تطوير الاداء
 7.16 3.33 3.3 7.1 0 73 02 2 1 0
اعمال الصيانة الدورية 
للاجهزة بالمصرف 
 تجرى لتفادي الاعطال
 6.15 04 7.6 7.1 0 13 42 4 1 0
جمع البيانات 
والمعلومات عن 
 المنافسين بالمصرف
بصورة دورية ساعد 
في عمل الدراسات 
 لاحتياجاتهم
 4.33 3.84 51 3.3 0 02 92 9 2 0
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 -من الجدول اعلاه يمكن ملاحظة الآتى:
) وذلك بنسبة 06اجاب كل افراد العينة على اسئلة هذا المحور حيث يبلغ حجم العينة ( 
 .          %001مئوية 
يلاحظ حيث للموافقة بشدة استجابات المبحوثين عن عبارات هذا المحور معظم انحازت  
استخدام نظم المعلومات في مصرف المزارع التجاري ساعد في سهولة العبارة ( يف
)  حيث بشدة الرأى (اوافق ي)  قد حصلت على اعلى تكرار فالحصول على المعلومات
% من العينة الكلية ، وكذلك يمكن 07،وذلك بنسبة مئوية  24  يبلغ  تكرار هذا الرأ
 تتبع بقية عبارات الجدول.
(لا اوافق بشدة)  يالاستجابة للرأ يكل عبارات المحور على اقل تكرار فحصلت  
جمع البيانات والمعلومات عن المنافسين بالمصرف بصورة ( ،حيث يلاحظ فى العبارة
فرد من افراد  يا يلم ينحاز لهذا الرأ) اجاتهمدورية ساعد في عمل الدراسات لاحتي
 العينة ،  وكذلك يمكن تتبع بقية عبارات المحور. 
لعل الملاحظ من تحليل بيانات هذا المحور ان معظم استجابات المبحوثين من افراد  
المبحوثين   قبولوفى ذلك مؤشر عن  والموافقة بشدة العينة تركزت حول الموافقة
بين  طردية علاقة هنا بأن حور من عبارات وبالتالى يمكن القول لماجاء فى هذا الم
 .التسويقي الفكرو تسويقية  معلومات تطبيق نظام
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 نظامتطبيق و  التسويقي لفكرا بين طردية علاقة هناك(عرض ومناقشة نتائج المحور الاول 
 )تسويقية معلومات
 والانحراف المعيارى  والقيمة الاحتمالية لمربع  ) يوضح الوسط الحسابى41جدول رقم (
 كاى والاتجاه لفقرات  المحور الاول 
 )41جدول رقم(
 
القيمة  الاتجاه
 الاحتمالية
درجات 
 الحرية
قيمة 
 مربع كاى
الانحراف 
 المعيارى
الوسط 
 الحسابى
 العبارة
اوافق 
 بشدة
استخدام نظم المعلومات في  07.4 64.0 006.9 1 200.0
لمزارع التجاري ساعد مصرف ا
في سهولة الحصول على 
 المعلومات
اوافق 
 بشدة
التجهيزات والمعدات اللازمة  73.4 47.0 000.24 3 000.0
للنظام متوفرة في المصرف مما 
 ادى لتطوير النظام
اوافق 
 بشدة
وجود البرامج المناسبة لتشغيل  55.4 56.0 762.85 3 000.0
النظام في المصرف ساهم في 
 الاداء تطوير
اوافق 
 بشدة
اعمال الصيانة الدورية للاجهزة  24.4 07.0 006.34 3 000.0
 بالمصرف تجرى لتفادي الاعطال
جمع البيانات والمعلومات عن  21.4 87.0 004.82 3 000.0 اوافق 
المنافسين بالمصرف بصورة 
دورية ساعد في عمل الدراسات 
 لاحتياجاتهم
 )8102 –ات الاستبيان المصدر: اعداد الباحث (من بيان
) مما يدل 50.0من الجدول اعلاه نلاحظ بأن كل القيم الاحتمالية اقل من مستوى المعنوية (
على وجود فروق ذات دلالة احصائية فى توزيع استجابات افراد العينة على خيارات 
ى ان الاجابة المختلفة ( اوافق بشدة ، اوافق ، محايد ، لا اوافق ، لا اوافق بشدة ) ، ا
اجابات العينة تتحيز لعبارة دون غيرها ، وبالرجوع للاوساط الحسابية فنجدها كما هو 
 -الاتى: ملاحظةمبين فى الجدول اعلاه ويمكننا 
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استخدام نظم المعلومات في مصرف المزارع التجاري ساعد في سهولة العبارات ( 
فرة في المصرف التجهيزات والمعدات اللازمة للنظام متو،الحصول على المعلومات
وجود البرامج المناسبة لتشغيل النظام في المصرف ساهم ،مما ادى لتطوير النظام
اعمال الصيانة الدورية للاجهزة بالمصرف تجرى لتفادي ،في تطوير الاداء
) وهو المحدد 5الى  02.4) كانت اوساطها الحسابية تقع فى المدى مابين (الاعطال
تجاه العام لآراء المبحوثين عن هذه العبارات كان اى ان الا بشدة سلفا بالموافقة
 .بشدة الموافقة
جمع البيانات والمعلومات عن المنافسين بالمصرف بصورة دورية ساعد العبارة ( 
 04.3) كان وسطها الحسابى يقع فى المدى مابين (في عمل الدراسات لاحتياجاتهم
العام لآراء المبحوثين عن  ) وهو المحدد سلفا بالموافقة ، اى ان الاتجاه91.4الى 
 هذه العبارة كان الموافقة.
 64.0يمكن ملاحظة ان الانحراف المعيارى لعبارات هذا المحور تراوح مابين ( 
 ) مما يدل على تجانس اجابات المبحوثين.87.0الى 
تراوحت مما سبق من تحليل لبيانات هذا المحور يمكن القول ان آراء افراد العينة فيه 
 وافقة والموافقة بشدة.مابين الم
ملاحظة ذلك من الجدول  ككل ، فيمكنولايجاد الاتجاه العام لمتوسط المحور الاول 
 ادناه.
 ) الاتجاه العام لمتوسط محور الدراسة الاول 51جدول رقم (
درجات  القيمة الاحتمالية الاتجاه
 الحرية
الانحراف  قيمة مربع كاى
 المعيارى
الوسط 
 الحسابى
 34.4 24.0 009.81 8 510.0 اوافق بشدة
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
من الجدول اعلاه يمكن ملاحظة ان الوسط الحسابى لعبارات المحور مجتمعة قد بلغ 
نظام بأن ، وعليه يمكن تاكيد الفرض القائل بشدةالموافقة ب) وهو المحدد سلفا 34.4(
 .ف ساعد على تحسين الاداءالمعلومات التسويقية في المصر
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 نظام المعلومات واهميته في التوزيع التكرارى والنسب المئوية لعبارات المحور الثانى (
 )الاداء البشري للمصرف
 )61جدول رقم(
 
 )8102 –لاستبيان المصدر: اعداد الباحث (من بيانات ا
 العبارة
 الرأى
 التكرار
 
 النسبة المئوية %
 
لا 
اوافق 
 بشدة
لا 
 اوافق
 اوافق محايد
اوافق 
 بشدة
لا 
اوافق 
 بشدة
 لا
 اوافق
 اوافق محايد
اوافق 
 بشدة
وجود المعلومات 
بالمصرف يرفع 
من مستوى اداء 
 العاملين
 55 3.34 7.1 0 0 33 62 1 0 0
استخدام النظام 
قلل من الجهد 
البشري العاملين 
 بالمصرف
 7.64 3.83 7.11 7.1 7.1 82 32 7 1 1
عمل النظام على 
رفع عائد العمل 
 بالمصرف
 7.14 53 7.12 7.1 0 52 12 31 1 0
ساعد تدريب 
العاملين في قسم 
التسويق 
بالمصرف على 
فن جمع 
المعلومات 
 بصورة دورية
 3.82 7.15 7.61 3.3 0 71 13 01 2 0
نظام المعلومات 
بالمصرف ساعد 
على سهولة 
اتخاذ القرار 
وتبسيط 
 الاجراءات
 7.64 3.84 5 0 0 82 92 3 0 0
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 -:يمن الجدول اعلاه يمكن ملاحظة الآت 
) وذلك بنسبة 06اجاب كل افراد العينة على اسئلة هذا المحور حيث يبلغ حجم العينة ( 
 % .         001مئوية 
(اوافق بشدة)  يحصلت معظم عبارات المحور على اعلى تكرار فى الاستجابة للرأ 
لومات بالمصرف يرفع من مستوى اداء العاملين) حيث يلاحظ فى العبارة (وجود المع
 %، وكذلك يمكن تتبع بقية عبارات المحور.55بنسبة مئوية  33انحاز لهذا الراى 
(لا اوافق بشدة) حيث  يكل عبارات المحور على اقل تكرار فى الاستجابة للراحصلت  
رار وتبسيط نظام المعلومات بالمصرف ساعد على سهولة اتخاذ الق( يلاحظ فى العبارة
فرد من افراد العينة ،  وكذلك يمكن تتبع بقية ي ا يلم ينحاز لهذا الرأ) الاجراءات
 عبارات المحور. 
لعل الملاحظ من تحليل بيانات هذا المحور ان معظم استجابات المبحوثين من افراد  
المبحوثين   قبولوفى ذلك مؤشر عن ، الموافقة والموافقة بشدةالعينة تركزت حول 
 التسويقية المعلومات نظامبأن يمكن القول  ياجاء فى هذا المحور من عبارات وبالتاللم
 مساعدة لتحسين الأداء. أداة
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(نظام المعلومات واهميته في الاداء البشري عرض ومناقشة نتائج المحور الثانى  
 -للمصرف):
رى  والقيمة الاحتمالية لمربع كاى ) الوسط الحسابى والانحراف المعيا71جدول رقم (
 والاتجاه لفقرات  المحور الثانى 
القيمة  الاتجاه
 الاحتمالية
درجا
ت 
 الحرية
قيمة 
 مربع كاى
الانحراف 
 المعيارى
الوسط 
 الحسابى
 العبارة
اوافق 
 بشدة
وجود المعلومات  35.4 45.0 003.82 2 000.0
بالمصرف يرفع من 
 مستوى اداء العاملين
اوافق 
 ةبشد
استخدام النظام قلل من  72.4 68.0 766.35 4 000.0
الجهد البشري العاملين 
 بالمصرف
عمل النظام على رفع  71.4 38.0 004.22 3 000.0 اوافق 
 عائد العمل بالمصرف
ساعد تدريب العاملين في  50.4 77.0 762.03 3 000.0 اوافق 
قسم التسويق بالمصرف 
على فن جمع المعلومات 
 يةبصورة دور
اوافق 
 بشدة
نظام المعلومات  24.4 95.0 007.12 2 000.0
بالمصرف ساعد على 
سهولة اتخاذ القرار 
 وتبسيط الاجراءات
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
) مما يدل 50.0من الجدول اعلاه نلاحظ بأن كل القيم الاحتمالية اقل من مستوى المعنوية (
ذات دلالة احصائية فى توزيع استجابات افراد العينة على خيارات على وجود فروق 
الاجابة المختلفة ( اوافق بشدة ، اوافق ، محايد ، لا اوافق ، لا اوافق بشدة ) ، اى ان 
اجابات العينة تتحيز لعبارة دون غيرها ، وبالرجوع للاوساط الحسابية فنجدها كما هو 
 -الاتى: ةملاحظمبين فى الجدول اعلاه ويمكننا 
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استخدام ،وجود المعلومات بالمصرف يرفع من مستوى اداء العاملينالعبارات ( 
نظام المعلومات بالمصرف ساعد ، النظام قلل من الجهد البشري العاملين بالمصرف
) كانت اوساطها الحسابية تقع فى على سهولة اتخاذ القرار وتبسيط الاجراءات
، اى ان الاتجاه العام  بشدة د سلفا بالموافقة) وهو المحد5الى  02.4المدى مابين (
 .بشدة لآراء المبحوثين عن هذه العبارات كان الموافقة
ساعد تدريب العاملين في ،عمل النظام على رفع عائد العمل بالمصرفالعبارات ( 
) كانت اوساطها على فن جمع المعلومات بصورة دورية قسم التسويق بالمصرف
) وهو المحدد سلفا بالموافقة ، اى 91.4الى  04.3ابين (الحسابية تقع فى المدى م
 ان الاتجاه العام لآراء المبحوثين عن هذه العبارات كان الموافقة.
 45.0يمكن ملاحظة ان الانحراف المعيارى لعبارات هذا المحور تراوح مابين ( 
 ) مما يدل على تجانس اجابات المبحوثين.68.0الى 
تراوحت هذا المحور يمكن القول ان آراء افراد العينة فيه مما سبق من تحليل لبيانات 
 مابين الموافقة والموافقة بشدة.
ملاحظة ذلك من الجدول  ككل ، فيمكن ولايجاد الاتجاه العام لمتوسط المحور الثانى
 ادناه.
 ) الاتجاه العام لمتوسط محور الدراسة الثانى 81جدول رقم (
درجات  القيمة الاحتمالية الاتجاه
 الحرية
الانحراف  قيمة مربع كاى
 المعيارى
الوسط 
 الحسابى
 92.4 74.0 333.32 9 500.0 اوافق بشدة
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
من الجدول اعلاه يمكن ملاحظة ان الوسط الحسابى لعبارات المحور مجتمعة قد بلغ 
 نظامبأن ليه يمكن تأكيد الفرض القائل  ، وعبالموافقة بشدة) وهو المحدد سلفا 92.4(
 مساعدة لتحسين الأداء. أداة التسويقية المعلومات
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نظام المعلومات ودوره في لتوزيع التكرارى والنسب المئوية لعبارات المحور الثالث (
 الاداء المصرفي)
 )91جدول رقم(
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
 -من الجدول اعلاه يمكن ملاحظة الآتى: 
) وذلك بنسبة 06اجاب كل افراد العينة على اسئلة هذا المحور حيث يبلغ حجم العينة ( 
 % .         001مئوية 
ر فى الاستجابة للرأى (اوافق) حيث حصلت كل عبارات المحور على اعلى تكرا 
يلاحظ فى العبارة (ساعد نظام المعلومات على تجنب الاخطاء مما ادى لرفع مستوى 
%، وكذلك يمكن تتبع 05بنسبة مئوية  03اداء العاملين بالمصرف) انحاز لهذا الرأى 
 بقية عبارات المحور.
 العبارة
 الرأى
 التكرار
 
 النسبة المئوية %
 
 لا اوافق بشدة
لا 
 اوافق
 اوافق محايد
اوافق 
 بشدة
لا 
اوافق 
 بشدة
لا 
 اوافق
 اوافق محايد
اوافق 
 بشدة
ساعد نظام المعلومات 
على تجنب الاخطاء مما 
ادى لرفع مستوى اداء 
 العاملين بالمصرف
 3.84 05 7.1 0 0 82 03 1 0 0
يوفر النظام المعلومات 
لمتخذي القرار بالدقة 
 المطلوبة
 6.14 7.15 7.6 0 0 52 13 4 0 0
المعلومات المقدمة من 
نظام المعلومات 
بالمصرف يمكن الاعتماد 
 عليها كثيرا
 4.83 3.84 01 3.3 0 32 92 6 2 0
سهل نظام المعلومات من 
عملية التنسيق والاتصال 
 في المصرف
 3.34 3.34 7.11 7.1 0 62 62 7 1 0
نظام المعلومات زاد من 
سرعة القيام بالعمليات 
 يربشكل كب
 55 6.14 7.1 7.1 0 33 52 1 1 0
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رأى (لا اوافق بشدة) معظم عبارات المحور على اقل تكرار فى الاستجابة للحصلت  
حيث يلاحظ فى العبارة (نظام المعلومات زاد من سرعة القيام بالعمليات بشكل كبير) لم 
 ينحاز لهذا الرأى اى فرد من افراد العينة ، وكذلك يمكن تتبع بقية عبارات المحور.
ينة لعل الملاحظ من تحليل بيانات هذا المحور ان معظم استجابات المبحوثين من افراد الع
تركزت حول الموافقة والموافقة بشدة ،وفى ذلك مؤشر عن قبول المبحوثين  لماجاء فى هذا 
نظام المعلومات التسويقية يقدم حلول سريعة بأن المحور من عبارات وبالتالى يمكن القول 
 لمشاكل التسويق الناتجة عن التغيرات.
 ه في الاداء المصرفي)عرض ومناقشة نتائج المحور الثالث  (نظام المعلومات ودور 
) الوسط الحسابى والانحراف المعيارى  والقيمة الاحتمالية لمربع كاى 02جدول رقم (
 والاتجاه لفقرات  المحور الثالث 
القيمة  الاتجاه
 الاحتمالية
درجات 
 الحرية
قيمة 
 مربع كاى
الانحراف 
 المعيارى
الوسط 
 الحسابى
 العبارة
اوافق 
 بشدة
ساعد نظام المعلومات  74.4 45.0 001.72 2 000.0
على تجنب الاخطاء مما 
ادى لرفع مستوى اداء 
 العاملين بالمصرف
اوافق 
 بشدة
يوفر النظام المعلومات  53.4 16.0 001.02 2 000.0
لمتخذي القرار بالدقة 
 المطلوبة
اوافق 
 بشدة
المعلومات المقدمة من  22.4 67.0 000.43 3 000.0
نظام المعلومات 
الاعتماد  بالمصرف يمكن
 عليها كثيرا
اوافق 
 بشدة
سهل نظام المعلومات من  82.4 47.0 764.33 3 000.0
عملية التنسيق والاتصال 
 في المصرف
اوافق 
 بشدة
نظام المعلومات زاد من  05.4 26.0 004.45 3 000.0
سرعة القيام بالعمليات 
 بشكل كبير
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
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) مما يدل 50.0من الجدول اعلاه نلاحظ بأن كل القيم الاحتمالية اقل من مستوى المعنوية (
على وجود فروق ذات دلالة احصائية فى توزيع استجابات افراد العينة على خيارات 
الاجابة المختلفة ( اوافق بشدة ، اوافق ، محايد ، لا اوافق ، لا اوافق بشدة ) ، اى ان 
حيز لعبارة دون غيرها ، وبالرجوع للاوساط الحسابية فنجدها كما هو اجابات العينة تت
 -الاتى: ملاحظةمبين فى الجدول اعلاه ويمكننا 
كانت اوساطها الحسابية تقع فى المدى مابين  جميع عبارات المحور بلا استثناء 
، اى ان الاتجاه العام لآراء  بشدة ) وهو المحدد سلفا بالموافقة5الى  02.4(
 .بشدة وثين عن هذه العبارات كان الموافقةالمبح
 45.0يمكن ملاحظة ان الانحراف المعيارى لعبارات هذا المحور تراوح مابين ( 
 ) مما يدل على تجانس اجابات المبحوثين.67.0الى 
كانت مما سبق من تحليل لبيانات هذا المحور يمكن القول ان آراء افراد العينة فيه 
 .الموافقة بشدة وبالاجماع
ولايجاد الاتجاه العام لمتوسط المحور الثالث ككل ، فيمكننا ملاحظة ذلك من الجدول 
 ادناه.
 ) الاتجاه العام لمتوسط محور الدراسة الثالث 12جدول رقم (
القيمة  الاتجاه
 الاحتمالية
درجات 
 الحرية
قيمة مربع 
 كاى
الانحراف 
 المعيارى
الوسط 
 الحسابى
 63.4 84.0 000.23 9 000.0 اوافق بشدة
 )8102 –المصدر: اعداد الباحث (من بيانات الاستبيان 
من الجدول اعلاه يمكن ملاحظة ان الوسط الحسابى لعبارات المحور مجتمعة قد بلغ 
نظام بأن ، وعليه يمكن تأكيد الفرض القائل بشدة الموافقةب) وهو المحدد سلفا 63.4(
 لتسويق الناتجة عن التغيرات.المعلومات التسويقية يقدم حلول سريعة لمشاكل ا
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 الخاتمة
 توصل البحث للنتائج والتوصيات التالية:
 النتائج :أولا:  
 .إمكانية تطوير التسويق بالمصرف/ 1
 / نظام المعلومات التسويقية في المصرف ساعد على تحسين الاداء.2
 قابلية تطوير وتحسين الاداء بمقارنته بالاهداف./ 3
 يانات مستقبليه.بناء قاعدة ب/ 4
 .والعالمي المحلي الصعيد علىمواكبة التحديث / 5
 وكذالك في جذب العملاء.سهولة، أكثر المصرفي العمل جعل في المعلومات تقانة / تسهم6
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 التوصيات: ثانيا:  
 تدفق يضمن بشكل تمارسها التي العمليات أنظمة تصميم إعادة المصارف على / يجب1
 نوعية تكفل وضوابط آليات توفر مع ذلك يترافق وأن صعوبات، دون  من اتأنظمة العملي
 .المقدمة والخدمات العمليات من أنظمة جيدة
 تقنيات وجود يجب لذلك عليها، والسيطرة المصرف في والفعاليات النشاطات / تخطيط2
 .عليها والرقابة العمليات تكاليف وحساب الزمن ووسائل لتخطيط
 المستندات هذه تداول وضمان الكترونيا ً وحفظها للعمليات المرافقة اتالمستند تسجيل/ 3
 العمليات. بتنفيذ المتعلقة العمل بين مراكز
 الالكتروني والتحويل العملاء طلبات معالجة مثل للعمليات الإلكترونية المعالجة / إمكانية4
 .للنقود
خر التطورات المحفزوالدافعة التدريب والتأهيل المستمر داخيا وخاريجيا للحصول على أ/ 5
 مع ضوابط وأنظمة محاسبة دقيقة.
 .سلامة الاختيار وفق معايير مؤسسية عالمية / 6
/المراجعة الدقيقة على سير العمل المصرفي والتقييد بالمعايير الدوليه المالية والقانونية 7
 والإدارية.
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 المصادر و المراجع:
 :أولا: المصادر
 مالقران الكري
 : الكتب باللغه العربية: ثانيا
 م .1102، الإسكندرية: الدار الجامعية، اسس التسويق الحديثابو النجاء محمد،  .1
 م.4002، جامعة حلب ،إدارة التسويقأحمد اليوسفي، زياد الأحمد، و آخرون،  .2
، القاهرة: جامعة حورس الدولية ،  نظم المعلومات الإداريةاحمد فوزي ملوخية ،  .3
 م.6002
،القاهرة: توزيع الدار العربية نظم المعلومات التسويقيةمينة محمود حسن محمود: أ .4
 م. 5991للنشروالتوزيع،
، عمان: دار اسامة للنشر، 1، طالإداري  التطوير استراتيجيات ثروت مشهور، .5
 . م0102
، الأردن: دار الحامد 1، طالبشرية الموارد إدارة ،ﱂﺍلسا دسعي ديﺆم، ﱀصا ﺵوححر .6
 م.4002، 
 م .9991، دار الرضا، دراسات تسويقيةحسين علي، د. طلال عبود،  .7
 . 5002،عمان :دار زهران ، بحوث التسويقردينة عثمان يوسف ي  .8
، عمان : مؤسسة الوراق للطباعة والنشر، نظم المعلومات الإداريةسليم الحسينية ، .9
 م.8991
،القاهرة: الدار  نظم المعلومات الإداريةسونيا محمد البكري ، إبراهيم سلطام ،  .01
 م.1002الجامعية ، 
، والإدارية المحاسبية المعلومات نظم اقتصاديات مبارك، المنعم عبد الدين صلاح .11
 م1002للنشر، الجامعية الجديدة مصر:دار
 م.9991، عمان: دار زهران، نظم المعلومات الإداريةعبد الرحمن الصباح:  .21
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 المطبوعات ديوان :الجزائر، المؤسسة وتسيير اقتصاد ،حبيب بن الرزاق عبد .31
 م.2002الجامعية،
المنظمات، الاسكندرية، المكتب العربي الحديث،  إدارة أساسيات عبد الغفار حنفي، .41
 . م7991
، القاهرة: المكتبة العصربة  نظم المعلومات الإداريةعبدالحميد عبدالفتاح المغربي ،  .51
 ، د.ت.
،عمان: دار 2،طت الإداريةمدخل إلى نظم المعلوماعثمان الكيلاني و آخرون:  .61
 م.3002المناهج للنشر والتوزيع،  
 مؤسسة ،الإسكندرية:التسويقية والبحوث المعلومات أبوعلفة، آمين الدين عصام .71
 م.2002والتوزيع، للنشر طيبة
ماهيتها و مكوناتها، عمان : دار الثقافة للنشر  - نظم المعلوماتعماد الصباغ ،  .81
 م .0002والتوزيع ، 
ماهيتهـا ومكوناتهـا، عمـان: مكتبـة دار الثقافـة للنشـر – نظم المعلوماتباغ: عماد الصـ .91
 م.0002والتوزيع، 
 3ط ،المبيعات وا  دارة التسويق الجاسم، محمد .د الخضر، علي.د الترجمان، غياث .02
 م.1002-0002دمشق :جامعة دمشق ،  ،
 رالقاهرة: دا ، التيتون  أمينة ترجمة ،النظم تحليل فيفو، سيمبر س فليب .12
 م..1002الحسام،
، الحداثة بعد ما عالم منظمات في دراسات :الحديثة المنظمات ستيوارت، كليج .22
 م.2002 العامة، الإدارة دهمع  :حمزة، الرياض سر الختم حمزة ترجمة
، عمان، دار الفكر ناشرون  تقنية نظم المعلوماتمحمد إبراهيم محمد بدر،  .32
 م.2102وموزعون ،
 .3102، عمان: الجامعة الأردنية، دارة التسويقإمحمد احمد عبد النبي،  .42
، القاهرة: دار الجامعة الجديدة ،  ، نظم المعلومات الإداريةمحمد إسماعيل بلال  .52
 م  .5002
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 الشر و للطباعة العربية النهضة بيروت : دار ،التسويق الفتاح، عبد سعيد محمد .62
 .م3991،
، 2، طلتسويق مفاهيم وأسسإدارة امحمود جاسم الصميدعي، ردينة عثمان يوسف،  .72
 م.6002عمان: دار المناهج، 
بحوث التسويق للتخطيط و الرقابة و اتخاذ القرارات محمود صادق بازرعة ي  .82
 م.6991ي الرياض :مكتبة العبيكان،  التسويقية
دار  :، القاهرة1مدخل استراتيجي، ج- إدارة النشاط التسويقيمحي الدين الأزهري:  .92
 م.8991الفكر العربي، 
، والاتصالات المعلومات وتكنولوجيا نظم مصطلحات معجم دياب، محمد مفتاح .03
 م. 5991والتوزيع ، الدولية للنشر الدار:القاهرة 
 م. 8991، القاهرة:  دار النهضة العربية، بحوث التسويقوفيق محمد عبد المحسن:  .13
 ا  : البحوث العلمية : نيثا
ظم المعلومات التسويقية ومدى إيمان عثمان مصطفى مختار، بعنوان: كفاءة ن .1
مساهمتها في اتخاذ القرارات، جامعة السودان للعلوم والتكنولوجيا، رسالة ماجستير 
 م. 3002غير منشورة، 
راكان عاطف الضلاعين، أثر نظم المعلومات التسويقية على فاعلية اتخاذ القرارات  .2
 م.3102لوجيا ، ،رسالة ماجستير غير منشورة ، جامعة السودان للعلوم والتكنو 
'' دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار التسويقي''  ،رشيدة بن الشيخ الفقون  .3
دراسة حالة مجمع هنكل اناد الجزائر مركب شلغوم العيد ،كلية العلوم الاقتصادية و 
 م6002علوم التسيير ، جامعة قسنطينة، رسالة ماجستير غير منشورة،  
'' دور نظام المعلومات التسويقية في اتخاذ القرار التسويقي''  ،ون رشيدة بن الشيخ الفق .4
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 الأداء تحسين في اري الإد التطوير إدارة الشريف، دور منصور بن عمر بنت ريم .5
عبد العزيز،  الملك جامعة في الإداريات الموظفات على تطبيقية الوظيفي دراسة
 م ٢١٠٢السعودية،  العربية رسالة ماجستير غير منشورة، جدة، المملكة
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المؤسسات بمنطقة باتنة، كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير جامعة باتنة ، رسالة 
 م.5002ماجستير غير منشورة، 
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 بسم الله الرحمن الرحيم
 )1ملحق رقم (
 جامعة افريقيا العالمية
 عمادة الدراسات العليا
 كلية العلوم الادارية  
 قسم ادارة الأعمال
  م 8102/..../....التاريخ :
 السيد الدكتور / ................................................... حفظه الله
 وبركاتهالسلام عليكم ورحمة الله 
 الموضوع : تحكيم إستبانة
 إدارة الاعمالفي الماجستير بحث تكميلي لنيل درجة  لإعدادبين يديكم استبانة مقدمة     
 بعنوان:
 نظم المعلومات التسويقية ودورها في تطوير الاداء المصرفي
  )م7102-6102دراسة حالة : بنك المزارع التجاري في الفترة من (
  : من حيث في محاور الاستبانة  أرائكم وا  بداءمن سيادتكم التفضل بالاطلاع عليها  أرجو   
  .سلامة اللغة ووضوحها .1
  المذكور. بالعنوانارتباط المحاور .2
  لما ترونه مناسبًا . )إضافة  –(حذف تعديل  إجراء.3
  للهدف.ومحققة دقيقة وصادقة  حتى تصبح الاستبانة
  ،،، ا  وجزأكم الله خير
  :ةالباحث                                                                     
       ولاء تاج السر جعفر كسباوي 
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 )2ملحق رقم (
 جامعة افريقيا العالمية 
 عمادة الدراسات العليا
 كلية العلوم الادارية  
 قسم ادارة الأعمال
 
 خوة والاخوات العاملون بمصرف المزارع التجاري الا
 ورحمة الله وبركاته السلام عليكم
 الموضوع : إستبانة بحث ماجستير
بين ايديكم إستبانة لإجراء بحث ماجستير في إدارة الاعمال بعنوان : (نظم المعلومات       
التسويقية ودورها في تطوير الأداء المصرفي) بالتطبيق على مصرف المزارع التجاري لما 
 لكم من علم ومعرفة وتجربة .
لكم بملء الاستمارة المرفقة ونفيدكم بانها ستعامل بسرية تامة ولاتستخدم الا نرجوا كريم تفض
 لأغراض البحث العلمي. 
 شاكرين حسن تعاونكم
 
 الباحثة :                                                            
 كسباوي ولاء تاج السر جعفر                                                       
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 جامعة افريقيا العالمية
 عمادة الدراسات العليا
 كلية العلوم الادارية  
 قسم ادارة الأعمال
 استبانة
 أولا : البيانات الشخصية :
 الذي يناسب   وضع) في الم  ضع علامة (  
 )   (     أنثى           )    (    ذكر                     النوع : .1
 العمر: .2
 )   (   04سنة واقل من  03      )   (    سنة     03اقل من    
 )   (    06سنة واقل من  05       )   (   05سنة واقل من  04   
 :  علميال المؤهل .3
    )   (  فوق الجامعي      )   (   جامعي     )   (  ثانوي       
 الوظيفي :  المؤهل .4
 )   (       نائب مدير                     )   (     مدير         
 )   (        موظف                       )   (    رئيس قسم     
 )   (      أخرى        
 
 الخبرة : .5
 )   (  سنة  01وأقل من  5      )   (       سنوات    5أقل من        
 )   (  سنة فأكثر     51        )   (         51سنة أقل من       01
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 مصرف على تحسين الاداء:ال في التسويقية المعلومات نظام ساعد المحور الأول:
 لااوافق بشدة لا اوافق محايد اوافق أوافق بشدة العبارة  الرقم
استخدام نظم المعلومات  .1
في مصرف المزارع 
التجاري ساعد سهولة 
 الحصول على المعلومات 
     
 والمعدات التجهيزات .2
 في متوفرة للنظام اللازمة
المصرف مما أدى لتطوير 
  النظام
     
 المناسبة البرامج وجود .3
في  نظامال لتشغيل
ساهم في تطوير  المصرف
 الاداء
     
الصيانة الدورية اعمال  .4
للأجهزة بالمصرف تجرى 
 لتفادي الاعطال
     
جمع البيانات والمعلومات عن  .5
بصورة بالمصرف  المنافسين
ساعد في عمل الدراسات  دورية
 لاحتياجاتهم 
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 : للمصرف البشري الأداء في وأهميته المعلومات نظام: المحور الثاني
أوافق  العبارة  الرقم
 بشدة
لا  محايد اوافق
 اوافق
لااوافق 
 بشدة
 مستوى من يرفع بالمصرف المعلومات وجود .1
 أداء العاملين 
     
للعاملين  البشري الجهد من قلل نظامال إستخدام .2
 بالمصرف
     
      العمل بالمصرف عائد على رفع نظامال عمل .3
بالمصرف تدريب العاملين في قسم التسويق ساعد   .4
 على فن جمع المعلومات بصورة دورية 
     
اتخاذ بالمصرف ساعد على سهولة المعلومات نظام  .5
 وتبسيط الاجراءاتالقرار 
     
 
  المصرفي: الأداء في ودوره المعلومات نظام: لثالمحور الثا
أوافق  العبارة  الرقم
 بشدة
لا  محايد اوافق
 اوافق
لااوافق 
 بشدة
على تجنب الأخطاء مما  المعلومات ساعد نظام .1
أدى لرفع مستوى أداء العاملين         
  بالمصرف
     
لمتخذي القرار بالدقة  المعلومات يوفر النظام .2
 المطلوبة 
     
 المعلومات نظام من المقدمة معلوماتال .3
 كثيرا ً عليها الإعتماد يمكنبالمصرف 
     
 التنسيق عملية من المعلومات نظام سهل .4
 المصرف في والاتصال
     
 القيام سرعة من زاد المعلومات نظام .5
 بشكل كبير بالعمليات
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 )3الملحق رقم (
 الاسم الدرجة العلمية جامعة افريقيا / الكلية 
  / د.اسامة عبدالكريم1 عميد الكلية كلية العلوم الادارية
  / د.فيصل محمد علي2 أ.مشارك كلية العلوم الادارية
  /د.سوسن عثمان3 أ.مشارك كلية العلوم الادارية
  /د.عبدالمحسن محمد احمد4 أ.مشارك كلية الاقتصاد
 
 
 
 
 
 
